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Resumen

El presente trabajo de investigacion “Community manager y Marketing

de Contenidos en K’dosh Store SAC - 2019, Huanuco”, se realizd con el
objetivo de determinar la relacion significativa entre el community manager, y
el marketing de contenidos por lo que se plante6 como interrogante principal
¢Qué relacion tiene el community manager y el marketing de contenidos en
K’dosh Store SAC, Huanuco - 2019? para dar respuesta se formulé una
hipdtesis alternante: Existe relacion significativa entre el community manager y
el marketing de contenidos en K’dosh Store SAC, Huénuco-2019 y una
hipotesis nula: “No existe una relacion significativa entre el community
manager y el marketing de contenidos en K’dosh Store SAC, Huanuco-2019”.
La investigacion es de nivel descriptivo correlacional, de tipo aplicada, en
cuanto al disefié se empled el disefio no experimental y transversal; asimismo
para la recopilacion de datos se utilizo la encuesta como técnica teniendo al
cuestionario como instrumento, el cual fue aplicado a una muestra de (n=97)
clientes de K’dosh Store, de una poblacion de 12,017 clientes, conté 19
preguntas disefiadas bajo la escala de Likert, siendo procesado con el uso de los
programas Excel y SPSS, para la prueba de hipotesis se utilizo el coeficiente de
correlacion de Pearson (r).
En los contrastes de prueba se rechazo la hipotesis nula (HO: 7 = 0 “no existe
correlacion”) y se acepto la hipotesis alternante (H1: r # 0 “existe correlacion”),
demostrando estadisticamente relaciones significativas en todas las pruebas. El
resultado de hipotesis general evidencio una correlacion directa (positiva) con
un grado de correlacion calificado como moderada (r = 0.485). En las pruebas
de hipdtesis especificas, las correlaciones del marketing de contenidos con las
dimensiones de la reputacion online, monitoreo online y habilidades del gestor
de comunidades, evidenciaron correlaciones directas (positivas) con grados de
correlaciones calificado como bueno y escasos (r = 0.304; r = 0.394 y r =
0.534).

Palabras Clave: community, manager, marketing, contenidos, correlacional.



Summary

The present research work "Community Manager and Content Marketing in K'dosh Store
SAC - 2019, Huénuco", was carried out with the aim of determining the relationship
between the community manager and content marketing, which was raised as the main
question What relationship does the community manager have with content marketing at
K'dosh Store SAC, Huanuco - 2019? To respond, an alternate hypothesis was formulated:
There is a significant relationship between the community manager and content marketing
in K'dosh Store SAC, Huanuco-2019 and a null hypothesis: "There is no significant
relationship between the community manager and content marketing in K'dosh Store SAC,
Hué&nuco-2019". The research is of a correlational descriptive level, of an applied type, as
for the design, the non-experimental and cross-sectional design was used; Likewise, for
data collection, the survey was used as a technique using the questionnaire as an
instrument, which was applied to a sample of (n = 97) K'dosh Store customers, from a
population of 12,017 customers, counting 19 questions designed under the scale Likert,
being processed with the use of Excel and SPSS programs, for the hypothesis test the
Pearson correlation coefficient (r) was used.

In the test contrasts, the null hypothesis was rejected (HO: r» = 0 “there is no correlation”)
and the alternating hypothesis (H1: r # 0 “there is a correlation”) was accepted, showing
statistically significant relationships in all the tests. The result of the general hypothesis
evidenced a direct (positive) correlation with a degree of correlation rated as moderate (r
= 0.485). In the specific hypothesis tests, the correlations of content marketing with the
dimensions of online reputation, online monitoring and community manager skills,
evidenced direct (positive) correlations with degrees of correlations rated as good and low
(r =0.304; r =0.394 and r = 0.534).

Keywords: Community, manager, marketing, content, correlational.
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Introduccion

A lo largo de los afios las organizaciones vienen experimentando cambios en
distintos aspectos entre ellos la transformacion digital, que a su vez generaron nuevas
necesidades, que se requiere utilizar nuevas estrategias para poder adaptarse y seguir
emergiendo en el mercado competitivo.

En ese sentido el marketing de contenidos es una de las herramientas mas utiles
debe ser administrado por un community manager (gestor de comunidades) para informar
al usuario siendo una forma clara y concisa.

El estudio surgio por la necesidad de analizar la relacion entre el community
manager y marketing de contenidos planteandose la problematica ¢existe relacion entre el
community manager y marketing de contenidos en K’dosh Store SAC, Huanuco, 2019?
También se planted problematicas especificas en base a las dimensiones del gestor de
comunidades.

El presente trabajo de investigacion esta estructurado por 4 capitulos:

En el Capitulo I, se describe especificamente la problemaética, se plantean los objetivos y
las hipotesis tales como generales y especificos, asimismo se presentan las variables,
seguidamente se justifica y se describe la importancia del trabajo de investigacion, y se
finaliza con las limitaciones presentadas para el desarrollo de la tesis; en el Capitulo 11, se
mencionan teorias que sustenten las variables de estudio; el Capitulo Ill, contiene el marco
metodoldgico, en donde se detalla el tipo, nivel y disefio de la investigacion, se presenta a
la poblacion y muestra y como se procesaron los datos ; el Capitulo 1V, se muestran los
resultados que dan respuesta al problema de investigacion como también se menciona

conclusiones y sugerencias.



Capitulo |
Problema de investigacion
1.1 Descripcion del problema

“Hoy en dia, en la nueva era de hacinamiento en la web, es mucho mas dificil
lograr que nos vean como algo relevante, en esta relevancia la que se ha convertido
en el objetivo deseado de tantos vendedores y duefios de negocios, que
constantemente compiten para estar frente a los ojos del consumidor” (Adams,

2019, p. 6)

“Hoy en dia, el éxito solo puede llegar a aquellos que aprovechan las nuevas reglas
de Google en su esfuerzo por alcanzar el Gnico y mas importante concepto del

posicionamiento de un sitio web: relevancia” (Adams, 2019, p.7).

“Y si diseflamos una estrategia de contenidos especifica para nuestro
publico objetivo, y desarrollamos una narracion emocional que llegue a su
corazon, sin duda los conquistaremos y pondremos distancia frente a nuestra

competencia”. (Rico, 2019).

“La marca debe planificar su presencia en social media, estableciendo objetivos,
desarrollando una estrategia y llevando a cabo un plan de accién” (Moreno, 2014,

p.25).

La Estrategia de Marketing de contenidos a nivel internacional fue desarrollandose
de manera continua, uno de los casos es la firma de moda H&M (retail de fast
fashion a nivel mundial con sede principal en Suecia) que segin Emiko Yokozuka-

Consultora en Fashion Business y Seminarista en Estados



Unidos, se realizan investigaciones sobre el “Marketing de Contenidos”
desde hace 10 afios atras, en la cual destaca, la estrategia de marketing que utiliza

la empresa.

La técnica de marketing de contenidos que utiliza la empresa H&M es
ofrecer informacion sin resaltar la publicidad, como se puede observar en la pagina
de H&M, en ella aparecen varios contenidos que se asemejan a las revistas de
moda, en su contenido tratan temas que hace que sea atractiva para los usuarios
como por ejemplo, intercambiando ideas, azul perfecto, colores animados, incluso
guia para los amantes de cocina y la moda, lo cual hace que el usuario no se aburra

porque hay mucha variedad de temas que tratan.

Los contenidos mencionados en lineas arriba la firma H&M lo denomina
“entretenimiento” en el cual se puede apreciar sus productos, la empresa utiliza
pautas al momento de publicarlo un producto, pautas en la prenda o en la
coordinacion, sin resaltar la marca, es decir muestran estilos de usar sus productos,

sin imponer al usuario su producto.

Para que al final el consumidor compre sus productos, H&M hace que el
consumidor se interese por la moda, mostrandole coordinacién de la prenda y que

comprando ese producto tiene varias opciones de combinar.

La empresa H&M llego a ser exitoso por su abundante contenido sobre
tendencia que ofrece a los usuarios, lo ideal es enviarles estilos de vida a los
consumidores, en este rubro de prendas de vestir tiene resultados positivos para la

marca, ya que no todos tienen definido su estilo de vestir. (Yokuzuka, 2014).



En el plano nacional se tiene un claro ejemplo que en la firma Renzo Costa
siempre estd acorde a los cambios que suscitan y a las tendencias por ello no es
ajeno hacer presencia en las plataformas digitales, dispositivos por eso decidio
darle confianza a Staff Creativa para el disefio y desarrollo de su nueva pagina
web, lo cual es una agencia de disefio web, grafico y digital, especialista en disefiar
logotipos, campafia de marketing en redes sociales y servicios de programacion
web y movil. La renombrada marca fundada por Marina Bustamante en 1973 a
parte de contar con experiencia de 42 afios en el mercado ofrece una pagina web
con lo cual los clientes y posibles clientes puedan estar en contacto y descubrir
todas las novedades, la pagina web se disefid basandose bajo los lineamientos que
fueron brindados por la marca, en la cual se planted un disefio limpio, corporativo,

minimalista y a la vez moderno facilitando al usuario encontrar lo que busca.

Son conscientes de que la visita a la pagina web de un dispositivo movil
muestra una clara curva de crecimiento, por lo que su pagina tiene la capacidad de
adaptarse a cualquier plataforma o ya sea dispositivo de cualquiera que lo quiera

visualizar, eso gracias a que cuenta con tecnologia responsive. (Santa Maria, 2015)

A diferencia de los casos anteriores, en este &ambito el marketing digital no
estd siendo usado adecuadamente. La empresa objeto de estudio de la
investigacion es K’dosh Store SAC ubicado en el distrito de Huanuco Jr. Abtao
1109 tiene 38 afios brindando una atencion de calidad a sus clientes; en estos
ultimos afos han experimentado algunos inconvenientes que disminuyen la
afluencia de los consumidores debido a la llegada de tiendas del mismo rubro con

una innovacién constante y con buen contenido en su web. Problemas como



falta de community manager acorde con la exigencia del avance
tecnoldgico, la poca presencia en redes sociales, paginas web, blogs, la escaza
publicidad que se realiza en la empresa, se han podido evidenciar en el diagndstico
realizado. Sin embargo, la empresa mantiene una cartera de clientes fijos ya que a
pesar de las limitaciones que presenta, mantiene las nuevas tendencias y un precio
accesible en sus productos. Por lo tanto, planteamos el problema ¢Por qué existe

déficit del marketing de contenidos en K’dosh Store SAC Huanuco - 2019?
1.2 Formulacién del problema.
1.2.1 Problema general.

e ;Qué relacion tiene el community manager con el marketing de contenidos

en K’dosh Store SAC, Huanuco - 20197
1.2.2 Problemas especificos.

e ;Qué relacion tiene la reputacion online con el marketing de contenidos en
K’dosh Store SAC, Huanuco - 2019?

e ;Que relacion tiene el monitoreo online con el marketing de contenidos en
K’dosh Store SAC, Huanuco - 2019?

e ;Qué relacion tiene las habilidades con el marketing de contenidos en

K’dosh Store SAC, Huanuco - 2019?
1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivos generales.

e Determinar la relacion entre el community manager con el marketing de

contenidos en K’dosh Store SAC, Huanuco — 2019



1.3.2 Obijetivos especificos.
o Identificar la relacion entre la reputacion online con el marketing de
contenidos en K’dosh Store SAC, Huanuco — 2019
o Identificar la relacion entre el monitoreo online con el marketing de
contenidos en K’dosh Store SAC, Huanuco — 2019
e ldentificar la relacion entre habilidades y marketing de contenidos en
K’dosh Store SAC, Huanuco — 2019
1.4 Hipotesis
1.4.1 Hipdtesis general.
e Hi: Existe relacion significativa entre el community manager y el
marketing de contenidos en K’dosh Store SAC, Huanuco-2019
e Ho: No existe una relacién significativa entre el community manager y el
marketing de contenidos en K’dosh Store SAC, Huanuco-2019
1.4.2 Hipdtesis especificas.

Hi: Existe relacion significativa entre la reputacion online con el marketing
de contenidos en K’dosh Store SAC, Huanuco-2019

Ho: No existe relacion significativa entre la reputacion online con el
marketing de contenidos en K’dosh Store SAC, Huanuco-2019

Hi: Existe relacién significativa entre el monitoreo online con el marketing
de contenidos en K’dosh Store SAC, Huanuco-2019

Ho: No existe relacion significativa entre el monitoreo online con el

marketing de contenidos en K’dosh Store SAC, Huanuco-2019



e Hi: Existe relacion significativa entre las habilidades con el marketing de
contenidos en K’dosh Store SAC, Huanuco-2019
e Ho: No existe relacion significativa entre las habilidades con el marketing

de contenidos en K’dosh Store SAC, Huanuco-2019
1.5 Variables
Variable independiente
Community Manager (Gestor de comunidades)
Variable dependiente

Marketing de Contenidos



1.6 Operacionalizacion de variables

COMMUNITY MANAGER Y EL MARKETING DE CONTENIDOS EN K'DOSH STORE SAC HUANUCO - 2019

TECNICA E INSTRUMENTO

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES DE INVESTIGACION
Opinién
Reputacion online Competitividad

Satisfaccion

Viralidad
VARIABLE
INDEPENDIENTE Monitoreo Online Escucha E’L\IJE;JEISOTI\?ARIO
COMMUNITY MANAGER
Actlia
Creatividad
Habilidades Cordialidad

Resolutividad

Imagen
Video
Disefio
Colores
Kiss
Canal
VARIABLE
DEPENDIENTE ENCUESTA
MARKETING DE CUESTIONARIO
CONTENIDOS
Calendario Editorial
Tema

Frecuencia




1.7 Justificacidn e importancia

El marketing de contenidos, se convirtié en una estrategia casi obligatoria en una
compafiia, sin embargo, muchos directivos ain no le dan la importancia que se
merece, pues no tienen el conocimiento para implementarlo y desconocen sus

beneficios y resultados. (Barahona, 2017)

Hoy en dia, los medios tradicionales de difusion, para llamar la atencién del
cliente, dieron un giro de 360 grados, convirtiéndose asi en nuevas estrategias
digitales, estas buscan la atencién del cliente de manera pasiva, sin la necesidad de

obligar o imponer anuncios sobre ellos. (Barahona, 2017)

De la misma manera un gestor de comunidades (community manager) tiene un

papel importante en el proceso de creacion de contenidos.

Uno de los errores mas importantes que puede cometer una empresa es no estar
presente en las redes sociales, otro es asignarle su gestion a una persona inexperta.
Las redes sociales son una herramienta de productividad y competitividad tnicas,
donde la figura del community manager juega un especial protagonismo. (Mejia,

2013,p.17).

El marketing digital es tendencia hoy en dia, su aplicacion en las organizaciones

es de vital importancia para atraer, y crear relaciones con el publico objetivo.

Beneficiar a la organizacion de tal manera que, generar confianza en nuestros
clientes, reducir los costos de publicidad, aumentar nuestro posicionamiento SEO,
atraer a un publico objetivo para nuestra compariia ademas que es completamente

medible y analizable. (Barahona, 2017).



Mejia (2013) afirma:

Existen varios motivos para optar por el marketing de contenidos tales

razones son:

Efectivo: el contenido adecuado aumenta la efectividad de la comunicacion 2.0 y

entrega la informacion necesaria para la toma de decisiones.
Abre vias de didlogo: didlogo entre la empresa y sus clientes.

Suma conocimiento: por su capacidad de interaccion, permiten aumentar el

conocimiento de los clientes.

Crea informacidn de valor: proporcionan valor a los usuarios y clientes, ya que se

adaptan a lo que estos quieren o necesitan.

Genera confianza: en la medida que generemos valor al cliente actual o potencial
con contenido gratuito, este crea una relacion de confianza, fundamental para los

negocios.

Aumenta la fidelidad: al generar confianza y valor afiadido a los clientes, facilita

las relaciones a largo plazo con estos.

Atrae clientes: el contenido en su blog o sitio Web le produce visitas de clientes

actuales o potenciales, durante varios afnos.

Amplifica los mensajes: la propagacion de contenidos mediante redes sociales es
una importante estrategia para aumentar, de manera significativa, el alcance de

Sus mensajes.
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Mejora el posicionamiento en buscadores (SEO): cada articulo que publica en su
blog sera indexado por Google lo que, por ser contenido nuevo, mejora la
posibilidad de aparecer entre las primeras posiciones de los resultados de

busqueda.

Crea mensajes duraderos: a diferencia de los medios tradicionales, son duraderos,

lo que permite que un articulo tenga un efecto positivo durante largo tiempo.

Vende sin presion: Permiten acercarse a sus posibles clientes como fuente de
informacion y no enfocandonos solo en hablar y vender un producto o servicio. (p.

207)

Tomando en cuenta los beneficios del marketing de contenidos, si no se
realiza una investigacion de ello y todo con respecto a su implementacién en la
empresa K’dosh Store SAC o en cualquier otra empresa se seguira utilizando
medios tradicionales, o en todo caso un marketing de contenidos pobre, realizado
por personas inexpertas, y como consecuencia, al no tener una estrategia de
marketing de contenidos por un profesional en el tema, el publico objetivo no

tendra conocimiento de la empresa, marca, productos o servicios ofertados.
1.8 Limitaciones

Una limitacion consiste en que se deja de estudiar un aspecto del problema
debido por alguna razon. Con esto se quiere decir que toda limitacion debe estar

justificada por una buena razén (Avila, 2001, P.87).

En el transcurso de la investigacion, se fueron encontrando varias limitaciones

como: la falta de datos disponibles o confiables, como datos exactos de la



poblacion a estudiar, y como tal la muestra. Los escases de antecedentes o

investigaciones previas sobre los temas de investigacion a nivel local.

11
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Capitulo 11
Marco tedrico
2.1 Antecedentes de investigacion
Antecedente internacional.

Rojas Mendieta, K. (2015); “Community Manager en la comunicacion
estratégica de organizaciones ecuatorianas e internacionales”. [Tesis pregrado,
Universidad Técnica Particular de Loja-Ecuador].

En el presente trabajo se plantea conocer laimportancia de la comunicacién
estratégica y las nuevas tecnologias, como los gestores de la comunicacion digital
(Community Manager) que enfrentan los nuevos retos digitales, cuales son las
nuevas plataformas digitales y como estan impactando en la comunicacion interna,
comercial, y de crisis indicando que, si mejora el marketing interno, tambiéen sera
probable que mejore el desempefio contextual de los trabajadores. Las empresas,
sobre todo cuales las formaciones profesionales de las personas que estan al frente
de la comunicacion digital, los nuevos retos del community manager y si sus
acciones en verdad estan generando efectividad y eficiencia en las organizaciones,
pasando desde la parte comercial hasta la reputacion digital e imagen de las

mismas.

En donde se utiliz6 como principal instrumento de investigacion: la
encuesta, planteando las preguntas dirigidas a cumplir con los objetivos de este
trabajo, enfocados a conocer la gestion del community manager en empresas u

organizaciones ecuatorianas e internacionales.
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Este instrumento se aplicé a gestores de la comunicacion digital de
empresas ecuatorianas y a Community Manager, con titulo especifico, de 5 paises
diferentes como: México, Argentina, Colombia, Venezuela y Espafa, en donde
previamente se realiz6 una base de datos adquirida gracias a la participacion en
foros digitales de redes sociales como Twitter y Facebook, ademas a la basqueda
de internet de empresas y profesionales nacionales e internacionales y la ayuda de
la base de datos con la que contaba anteriormente el Observatorio de

Comunicacion Estratégica.

Se concluye, que la formacién profesional de las personas encargadas de
la gestion de la comunicacion digital en el Ecuador, es de tercer nivel, destacando
entre ellos los profesionales en Marketing y Publicidad. Al administrarse desde
esta area se entiende porque la estrategia en redes sociales esta enfocada en gran
parte solo en la oferta de productos y servicios y se ubica en la fase inicial de la
etapa de desarrollo. Por el contrario, los Community Manager Internacionales, en
su totalidad, presentan un titulo con especialidad o masterado en Social Media, ya
sea como Community Manager o Social Media Manager, lo cual demuestra que el
perfil profesional de estas personas estd mejor adaptado al rol que cumplen en las

empresas.

Sepulveda Briceio, M. (2016); “Uso del marketing de contenidos como
herramienta de promocion en las empresas de moda venezolanas” [Tesis de

pregrado, Universidad Catdlica Andrés Bello, Caracas, Venezuela].
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Esta investigacion tiene como objetivo general analizar las tendencias
actuales del marketing de contenidos en Venezuela como herramienta de mercadeo

de las empresas de moda.

La muestra con la que se trabajo fue de 101 mujeres entre los 18 y 35 afios del area
metropolitana de Caracas, sin importancia de su estado civil u ocupacion laboral,
pertenecientes a diversas clases sociales, que usen las redes sociales como tienda

virtual para hacer compras de ropa y articulos de moda.

También se lleg6 a la conclusion que lo que mas valora un seguidor en el contenido
de un fashion blogger es la originalidad con un (57,6%). De los resultados
obtenidos se llega a la conclusion que las cuentas de modas en redes sociales deben

ser actualizadas “una vez al dia, todos los dias”.
Antecedente nacional

Lavado, J y Luna, K (2019); “El Community Manager y la Calidad del
Servicio de Manejo de Redes Sociales en la empresa Gonzalito almacenes &
servicios logisticos EIRL en el aiio 2019” [Tesis de pregrado, Universidad

Tecnoldgica del Perd, Lima, Perd]. Repositorio UTP.

Esta investigacion tiene como objetivo general posicionar el community
manager en la gestion de las redes sociales, mejorando los tiempos de respuesta a
consultas planteadas por la comunidad de clientes de la empresa Gonsalito
almacenes &Servicios Logisticos E.I.R.L.

El tipo de investigacion del presente trabajo es descriptiva correlacional,

de corte transversal.
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El instrumento de recoleccion de datos de la presente investigacion fue el
cuestionario, en la cual se utiliz6 como técnica la encuesta, con una poblacion de
72, misma cantidad utilizada para la muestra a quienes se le envié una encuesta
online.

Se hizo una prueba en el programa SPSS para validar nuestras encuestas
realizadas a los clientes de la empresa Gonzalito almacenes & servicios logisticos,
y el resultado de la prueba nos indic6 que las encuestas planteadas son excelentes
en conjunto. Esto nos demuestra que si se aplica una buena gestion en las funciones
del community manager la calidad en el servicio mejorara.

Chara Lazarte, A. (2015). Relacién entre el marketing de contenidos y el
engagement en la campariia “leyes de la amistad” de Pilsen Callao [Tesis de
pregrado, Universidad de San Martin de Porres, Lima, Peru]. Repositorio
academico Universidad San Martin de Porres.

Esta investigacion tiene como objetivo general conocer de qué manera el
marketing de contenidos se relaciona con el engagement en la campaiia “leyes de
la amistad” de Pilsen Callao. El disefio de la investigacion fue no experimental, de
corte transversal, tipo aplicativa y nivel descriptivo correlacional.

El instrumento de recoleccion de datos de la presente investigacion fue el
cuestionario, en la cual se utilizé como técnica la encuesta, con una poblacién de
120 unidades de andlisis, estudiantes del taller de Publicidad y Relaciones Publicas
de ultimo afio, de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de
San Martin de Porres con una muestra de 25 unidades de analisis.

Finalmente llegaron a la conclusion donde se confirmé la hipétesis general

donde el MARKETING DE CONTENIDOS se relaciona significativamente con
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el ENGAGEMENT a traves la campafia Leyes de la Amistad de Pilsen Callao,
2015.

Antecedente local

Kaqui Ramirez, P. (2017); “El community manager y la calidad de servicio del
fanpage aleis moda” [Tesis pregrado, Universidad de Huéanuco, Huanuco,
Peru]. Repositorio Universidad de Huanuco.

La presente investigacion tuvo como objetivo analizar la influencia que
tiene la variable del community manager hacia la calidad de servicio que perciben
los seguidores del fanpage ALEIS MODA, para lo cual se han propuesto diversas
dimensiones.

El tipo de investigacion utilizada fue aplicada, con un enfoque cuantitativo,
nivel descriptivo correlacional.

Para la recoleccion de datos se utilizd como técnica, la encuesta y el
cuestionario como instrumento de investigacion, el cual fue aplicado a una muestra
de 77 personas basados en el 10+% del total de seguidores que posee el fanpage
(hasta setiembre de 2017), el cual fue difundido a través del mismo fanpage ALEIS
MODA. Se ha podido determinar una relacion positiva y fuerte (Correlacion de
Pearson: 0,671) entre las variables de estudio como son el Community Manager y
la Calidad de Servicio.

En relacion al objetivo general se concluye que el community manager
influye significativamente en la calidad de servicio del Fan Page ALEIS MODA,
comprobando asi que el profesional de este campo no solo se encarga de manejar
correctamente la social media del negocio, sino también utiliza temas de

comunicacion, contenido, marketing, ventas y marca; logrando asi un contacto
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directo con los clientes y clientes potenciales satisfaciendo sus necesidades y
expectativas.

Ramirez Lozano, M. (2018); “El marketing viral y su incidencia en la
fidelizacién del cliente de la agencia de viajes y turismo Tingo Maria Nunash
Tours E.I.LR.L — 2018 [Tesis de pregrado, Universidad de Huanuco, Huanuco,
Peru]. Repositorio Universidad de Huanuco.

La presente investigacion tiene como finalidad conocer si el marketing
viral incide en la fidelizacion del cliente de la Agencia de Viajes y Turismo Tingo
Maria Nunash Tours E.I.R.L 2018. La metodologia que se empled fue un enfoque
mixto empleando el método cuantitativo y cualitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental y por la forma de recolectar la informacion transversal.

Se han obtenido los resultados utilizando la técnica de la encuesta y la
entrevista, esto se llevd a cabo con el fin de poder realizar una comparacion entre
los puntos de vista de la empresa a través del Gerente y de los clientes; la encuesta
estuvo dirigida a una muestra de 109 clientes externos elegidos de forma aleatoria,
mientras que la entrevista estuvo dirigida al Gerente.

De los resultados obtenidos se concluye que existe incidencia entre el
mensaje de marketing y la fidelizacion del cliente de la Agencia de Viajes y
Turismo Tingo Maria Nunash Tours E.I.R.L., tal como se muestra en el cuadro N.°
3, la agencia estd empleando el mensaje de marketing a través de fotografias
teniendo una aceptacion del 37% entre sus clientes. Pero el 45% de los encuestados
consideran que la informacion que aparece en las redes sociales de la agencia es
atil mientras que el 39% que es muy util y solo el 16% medianamente Util, esto se

muestra en el cuadro N.° 4. El problema al que se enfrenta la agencia es como
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hacer algo que el cliente apruebe, que transmita el mensaje que se pretende

difundir y que los usuarios lo compartan unos con otros de forma voluntaria.
2.2 Bases tedricas
2.2.1 Bases tedricas de las variables independientes

Community manager. AERCO - PSM (Como se citdé en Mejia, 2013) afirma

que:

El community manager es aquella persona encargada o responsable de sostener,
acrecentar y, en cierta forma, defender las relaciones de la empresa con sus clientes
en el &mbito digital, gracias al conocimiento de las necesidades y planteamientos
estratégicos de la organizacion y los intereses de los clientes. Una persona que

conoce los objetivos y actua en consecuencia para conseguirlos. (P.42)
Como se cito en Mejia, 2013

a. Perfil de community manager. Todo community manager debe poseer una
serie de habilidades técnicas y sociales. De las habilidades que se van a
mencionar, hay algunas que son necesarias para la gestion (se requieren
para poder comenzar, ya que seria costoso o largo adquirirlas durante el
trabajo) y otras deseables (no se requieren para iniciar, ya que se pueden

adquirir durante la ejecucion del trabajo).

Veamos cada una de ellas.
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b. Habilidades sociales.

Creativo: es necesario que el community manager sea creativo para
realizar camparfias y acciones impactantes con un presupuesto reducido.
Sabe escuchar: es necesario que el community manager escuche
activamente a la comunidad, esto significa que debe escuchar y después
actuar.

Buen escritor: el community manager debe tener la capacidad de expresar
muy claramente sus ideas a traves de medios escritos.

Paciente: el community manager debe ser paciente a la hora de enfrentarse
con un cliente disgustado y nunca salirse de sus casillas.

Cordial: es fundamental que el community manager sea simpatico y muy
-cordial en su trato.Nunca debe responder estando enojado.

Empatico: el community manager debe ser capaz de ponerse en el lugar
de los demas, lo que le permite ser la voz del consumidor en la empresa.
Asertivo: es necesario que el community manager pueda defender sus
opiniones frente a los demas sin caer en cualquiera de los dos extremos:
pasividad (no expresar lo que se quiere) o agresividad (intimidar o ser
grosero).

Humilde: el community manager debe valorar las opiniones del resto de

participantes en la comunidad para tener éxito en su gestion.
c. Habilidades administrativas.

Organizado: el community manager debe ser organizado para poder

priorizar su trabajo y realizar varias tareas al tiempo.
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Resolutivo: es necesario que el community manager dé respuestas de
forma rapida y adecuada. No se trata de responder lo antes posible a la duda
de un usuario, sino de hacerle ver que ha sido escuchado, que la empresa o
marca a la que se ha dirigido ha recibido su comunicacion y esté trabajando
para ofrecerle la mejor respuesta en el menor plazo posible.
Autoaprendizaje: es importante que un community manager sea muy
buen lector, curioso y tenga capacidad de autoaprendizaje para mantenerse
actualizado.

Pasién por la tecnologia: es necesario que el community manager le
apasione y tenga conocimientos basicos de nuevas tecnologias, Internet y
la Web 2.0, ya que es en este ambiente donde se movera permanentemente.
Trabaja en equipo: es necesario que el community manager tenga
aptitudes para coordinar otras personas y colaborar en un equipo de trabajo.
Lider: el community manager debe liderar las comunidades que esta
gestionando para lograr un adecuado crecimiento y engagement.
Moderador: se esfuerza por mantener un ambiente cordial entre todos los
usuarios, relajando tensiones, pero manteniéndose firme a la hora de cortar
malos tratos.

Sentido comudn: el community manager debe tener mucho sentido coman,
su trabajo es bastante nuevo y por este motivo diariamente se presentan
situaciones que no estdn definidas en el manual de estilo o plan de

contingencias y debe decidir cual es la mejor respuesta en cada caso.
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d. Habilidades técnicas

Tiene buena ortografia y redaccidn: es necesario que el community
manager tenga una excelente ortografia y capacidad de redaccién. Este es
un tema prioritario para el cargo ya que no se soluciona, como muchos
piensan, con el corrector ortogréfico de Word.

Conoce los temas de marketing, publicidad y comunicacion
corporativa: el community manager debe tener conocimientos basicos de
marketing, publicidad y comunicacién corporativa para poder interactuar
con diferentes interlocutores de manera eficiente.

Conoce las redes sociales: es necesario que el community manager tenga
conocimientos de las redes sociales, tanto desde el punto de vista tactico
como estratégico.

Utiliza las herramientas de redes sociales: el community manager debe
conocer el uso de las principales herramientas de redes sociales.
Experimentado en comunicacion online: es necesario que el community
manager tenga experiencia en comunicacion online. La experiencia puede
ser con el manejo de cuentas propias (marca propia).

Conoce de Analitica de redes sociales: es muy importante que el
community manager conozca la interpretacion y formulacion de
indicadores para controlar la gestion de redes sociales.

Sabe formular una estrategia de gestion de la reputacion en redes
sociales: el community manager debe estar capacitado para implementar

una estrategia de gestion de reputacion enredes sociales.
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Conoce la empresa y el sector: es deseable que el community manager
tenga experiencia en el sector en el que la empresa o la marca se
desenvuelven.

Conoce la audiencia: es deseable que el community manager conozca la
audiencia a la que se tendra que enfrentar cuando esté realizando su labor.

(pp.44-46).

Segun Mejia (2013):

e.

Reputacion online

Generalidades de reputacion.

La reputacion es la opinién que se tiene sobre una persona, marca o
empresa. La reputacion de una marca o empresa es el concepto positivo o
negativo que tienen los clientes, empleados, accionistas o0 comunidad en
general sobre ella.

La reputacion es fundamental para que una marca o empresa puedan:

1. Vender sus productos o servicios.

2. Conseguir inversionistas o accionistas.

3. Retener a sus empleados.

La experiencia del cliente al consumir un producto o servicio es un
factor fundamental para lograr una buena reputacién. Si una empresa logra
satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes este recomendara
la marca, generando una boca a boca positivo, que se convertira mas
clientes.

Una buena reputacion es imposible de lograr si:

* Un producto o servicio son de mala calidad.
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* Existen problemas significativos de atencion al cliente.
* Se presentan incumplimientos constantes.
*El precio del producto o servicio es muy alto comparado con el de la
competencia sin que exista un valor afiadido que el cliente esté dispuesto a
pagar.
Una empresa con buena reputacion logra lealtad por parte de los clientes,
fidelizacion y confianza hacia sus proveedores.
La reputacion de una empresa 0 marca se construye con el pasar los afios,
pero puede destruirse en minutos.
La reputacion origina que los clientes sientan por la empresa 0 marca.
* Buena sensacion
* Admiracion y respeto
* Confianza
* Sus productos o servicios son buenos e innovadores.
* Que tiene un liderazgo excelente.
* Que tiene una vision clara de futuro.
* Es un buen lugar para trabajar.
* Trata bien a la gente.
* Tiene buenos empleados.
* Supera a sus competidores.
» Genera utilidades.
* Es socialmente responsable. (pp.255-256)
La reputacion para cualquier empresa, persona u otra cosa es muy

importante para alcanzar los objetivos propuestos, porque de ello depende
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tener mayor cantidad de clientela a consecuencia de ello

crecimiento continuo en el sector y expansion (Mejia, 2013)
Segun Mejia (2013):

La reputacion online es la opinidn que se tiene sobre una persona,
marca o empresa en las redes sociales, los blogs, los resultados de motores

de busqueda y otros canales de internet.

La reputacion es una sola y se ve influida, tanto por la reputacion
online como la reputacion offline, es decir un evento que afecte la

reputacion de la empresa en el mundo fisico virtual o viceversa.

En un mundo globalizado y conectado donde las opiniones y la
informacion son publicadas en internet y las redes sociales, es cada vez
mas dificil controlar la reputacion online, ya que esta altamente
influenciada por las conversaciones y los comentarios de los clientes y
otras personas en linea.

Si un cliente expresa un comentario negativo acerca de la empresa
0 la marca en redes sociales, este sera visto por su red de contactos y otras
personas en internet. EI comentario negativo generara una opinion negativa
acerca de su empresa que, si no se actlia con rapidez, dificilmente se pondra
cambiar.

La comunicacion “boca a boca” se ha convertido en la publicacion
de comentarios con opiniones en sitios especializados de opinién, blogs,

redes sociales, videos y todo lo que se pueda transmitir por internet.
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Una correcta gestion de las redes sociales donde la empresa tenga
presencia es un aspecto clave para tener una buena reputacion. Se debe
contar con un departamento de servicio al cliente que escuche e interactie
en estas redes sociales y resuelva cualquier motivo de inconformidad que

un cliente exprese por estos canales. (p. 257)
Segun Mejia (2013):

Importancia de reputacion online.

La marca es el principal activo de la empresa.

La marca es de gran valor para la empresa, llega incluso a valer mas que
todas las posesiones fisicas de estas (edificios, equipos, flota de transporte,
etc.)

Los clientes tienen “mds” poder

Los clientes en el mundo fisico son muy importantes, sin embargo, las
redes sociales y otros canales online les dan “mas” poder a los clientes, por
dos aspectos fundamentales:

* Estos canales son muy poderosos para difundir la satisfacciéon o
insatisfaccion de los consumidores. Por ejemplo, si una persona en un
restaurante esta disconforme con el servicio, por mas que le levante la voz
solo se enteraran los clientes que estan en el lugar en este momento, por
otro lado, si el cliente utiliza internet y las redes sociales para quejarse,
puede hacer un dafio significativo a la marca.

» A diferencia del mundo fisico donde la informacion del producto o

servicio es controlada por  la empresa, en el mundo virtual esta
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informacion es controlada por el consumidor. Si este considera que la
empresa no le entrego informacion suficiente la busca en internet, por lo
que puede identificar con mucha facilidad cualquier problema de calidad
del producto o servicio.

Estos aspectos que se han mencionado también, se pueden convertir en una
oportunidad si se hacen bien las cosas y los comentarios en internet y en
las redes sociales positivas. (pp.257-259)

La reputacion online es muy trascedente para alcanzar el éxito ya sea para
la marca, empresa y persona, en este mundo globalizado en la que vivimos
en una era tecnologica, en la cual las personas se dejan influenciar por la
opiniones y comentarios en las distintas plataformas virtuales existentes,
por ende, se debe generar buenos contenidos, el community manager debe
saber responder a los comentarios negativos con cordialidad. (Mejia,
2013).

Segun Mejia 2013:

Influencia de las redes sociales en el consumo de un producto o
servicio.

Es cada vez mas comun que una persona antes de comprar un producto o
servicio revise la reputacion online de la empresa 0 marca, e identifique lo
que se habla de ella en sitios especializados, blogs, redes sociales y otros.
Algunos estudios que confirman esto son:

* De acuerdo con un estudio de la universidad de munster, en Alemania, el

7,6% de las compras por parte de los consumidores a nivel global estan
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condicionadas por las redes sociales acercandose de manera importante a

la television.
* Un estudio que realizo Smart Destinations en febrero de 2013 muestra.

* E1 70% de los consumidores basan la elecciéon de un hotel a partir de

busquedas realizadas en internet.

* E1 48% afirma que no reservaria en un hotel que no tenga resefias en su
web de referencia.

* De acuerdo con el estudio de confianza por tipo de publicidad, realizado
en marzo de 2013 de forrester research, la recomendacion de amigos y
familiares es lo que suele primar en el momento de elegir un producto o
servicio para la compra. En la gréfica siguiente se muestra la confianza en
todos los tipos de publicidad. (p.259)

Segun Mejia 2013:

La reputacion online esta asociada a los ingresos de la empresa.
Existen multiples estudios que muestran que una buena reputacion permite
aumentar el precio del producto o servicio.

Un estudio realizado por el centro de investigacion de la hospitalidad de la
universidad de Cornell (Nueva York), demostré que la satisfaccion del
cliente expresado en redes sociales y otros canales de internet tiene una
influencia directa sobre los resultados economicos de los hoteles.

Se probd que un aumento de un punto porcentual en el global Review Index

de un hotel, supone un incremento de hasta un 0,89% en el precio
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medio diario por habitacion, y un incremento de su ocupacion de hasta un
0.54%.
Un impacto en la reputacion de la empresa puede afectar tanto a sus

ingresos, que puede poner en peligro la supervivencia de la empresa.

Un evento que incida negativamente en la reputacion de una empresa,
afectaria en su cotizacion en bolsa, lo que disminuira de manera importante

su valor.

De acuerdo con un estudio realizado por Freshfields Bruckhaus Deringer,
las conductas desleales, ilegales o cuestionables de los empleados de las
empresas pueden provocar caidas en los titulos superiores al 50% el mismo
dia en que se hacen publicas. (pp.260-261)

Segun Mejia 2013:

Aspectos de las redes sociales que pueden originar efectos negativos en
la reputacion.

Cuando se gestionan las redes sociales de una empresa, se deben evitar
algunos errores que pueden originar un impacto negativo en su reputacion.
* No tener una estrategia de redes sociales: puede tener un efecto negativo
para la reputacion de la empresa cuando no existe un plan estratégico de
redes sociales.

* No tener un plan de comunicacion en redes sociales: cuando no se tiene

un plan de comunicacion, el community manager llegara a escribir de lo
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que se le ocurra. Se debe crear un plan conversacional anual en redes
sociales que se revise cada mes, cada semana y cada dia.

* No conocer la audiencia. Es grave para una empresa no conocer a su
audiencia, si esto sucede la empresa no podra generar valor a través de

contenido que comparte en redes sociales.

 No monitorear la reputacion. Falta de monitoreo de la reputacion puede
originar que cuando identifiguemos un ataque sea muy perjudicial para la

empresa.

* Delegar las redes sociales a una persona inexperta: cuando una empresa
delega las redes sociales a una persona inexperta, puede ocasionar
perjuicios importantes en su reputacion.

* Personalizacion incompleta. Si no se personaliza completamente la
pagina o perfil oficial en las redes sociales, le dara una mala imagen a la
empresa Yy generara desconfianza.

* Responder de forma grosera. Se debe responder de manera cordial,
aunque el comentario que se haga sea negativo.

* Hablar solo de la empresa. en las redes sociales se deben cubrir temas que
sean de interés para el pdblico objetivo, es un error hablar solo de la
empresa.

* Querer vender antes de relacionarse: €s un error tratar de vender en redes

sociales antes de relacionarse.
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* Borrar los mensajes negativos: borrar los mensajes negativos disgusta
mucho a la comunidad de redes sociales e impide que se identifiquen los
puntos a mejorar de la empresa.

* Facebook:

* No tener pagina sino perfil en Facebook. Se ha mencionado antes la forma

como una empresa debe tener presencia en Facebook, a través de

una pagina ya que la actividad comercial a través de un perfil privado en

Facebook incumple las condiciones de uso de esta red social.

* No responder a las preguntas de sus fans: siempre debe responder los
comentarios de sus fans.

* Vincula Facebook con twitter: nunca vincule Facebook a twitter, son dos
redes sociales diferentes con dos lenguajes diferentes.

* Duplicar contenido: duplicar contenido en varios canales de redes
sociales es negativo para la empresa, porque cada canal tiene tono y

caracteristicas diferentes como lo muestra la figura siguiente. (pp. 261 262)
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Figura 1. Tonos de comunicacion para cada canal de redes sociales

Fuente: La guia de Community Manager estrategia, tactica y herramientas (2013).
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La reputacion es muy transcendental para el crecimiento de la
empresa, de ello depende ser la preferencia del cliente y mantenerse
sostenibles en el mercado, para ello la empresa debe tener claro sus
objetivos y tener un plan de crisis para seguir las pautas de manera

adecuada ante situaciones inesperadas que puedan ocurrir es una custodia

de la reputacion de la empresa, ya que tener mala reputacion por parte de

los clientes més facil que ganarse una buena reputacion.

Una buena reputacion se genera cuando se ofrece producto de
calidad, servicio de calidad, es decir la empresa tiene que cumplir con las
expectativas del cliente, como bien se sabe que la reputacion estd bajo
control de la organizacion, en esta era tecnologica en la cual muchos se
dejan llevar por opiniones y comentarios en las plataformas digitales, por
es muy importante saber actuar ante comentarios negativos sobre la
empresa. (Mejia, 2013).

Monitorizacion y medidas de accion.

Todas las acciones que hayamos planteado en el calendario de
actividades deben poder ser medidas, ya sea cuantitativamente, mediante
unos parametros que también deben quedar identificados en el plan de

medios sociales.

Es el momento de fijar por escrito cuales son los Key Perfomance
Indicators (KPI) de nuestra estrategia, es decir, las variables que vamos a
monitorizar “viralidad” visibilidad, nimero de usuarios, interacciones,

numero de clics en los enlaces, quejas, menciones, contenido de las
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conversaciones, retuiteos realizados en twitter, relacién con los lideres de
la comunidad, percepcion de la marca...estos son solo algunos de los que

podemos escoger, pero la lista puede ser tan larga como queramos.

También deben quedar establecidos cules seran las herramientas

que usaremos para la medicién de cada KPI, la periodicidad con la que se

realizara la monitorizacion y la manera en la que se van a presentar los
informes de resultados. La monitorizacion requiere de ese ejercicio de
escucha constante que permita obtener informacion en tiempo real de
desarrollo de la estrategia. Con ello podremos tomar decisiones necesarias
para reorientar y ajustar las acciones de nuestro plan de contenidos hacia

la consecucion de los objetivos establecidos. (Moreno, 2014, pp.74-75).

La monitorizacion es de relevancia importancia para alcanzar los
objetivos estratégicos trazados por la empresa, porque se mide los
resultados del avance de acuerdo a ello se toma decisiones pertinentes para
el caso, en todo momento se debe medir los indicadores los indicadores

que estan inmerso a ello. (Moreno, 2014)
Monitoreo online: escucha y actla.

Consultores, autores y empresas especialistas en marketing online
aseguran que una de las primeras partes que debe realizar cualquier marca
antes, durante y después de hacer un plan de redes sociales es Monitorear

la Marca.



33

Por supuesto coincido, siempre y cuando haya una razon especifica
detras de ello, asi como objetivos claros de accién para todo lo que se

escucha.

El “Monitoreo Web” o mejor dicho la escucha online, es el proceso

continuo e inmediato de escuchar conversaciones con el

proposito de aprender, participar, ayudar, anticipar, prever y/o colaborar.
Lo puedes hacer con cualquier marca o persona, ya sean clientes,

prospectos, competencia, lideres, socios u otros.

Generalmente el monitoreo se realiza en base a palabras clave
relevantes para tu negocio, que pueden incluir el nombre de la marca, del
producto, etc. Segun las palabras clave elegidas, el sistema o herramienta
que elijas para monitorear hara la labor de escucha en las distintas redes

sociales que le asignes, recolectara la informacion y te la hara llegar.

Aqui es donde quisiera detenerme y entrar al motivo de este post,
lo importante de monitorear tu marca, mercado o competencia esta en la

clara definicién de tres cuestiones:
¢ Qué buscas?
¢Para qué lo buscas?
¢Qué haréas con ello?

Si no tienes estos conceptos claros, es como cuando haces
encuestas de satisfaccion y después de analizar sus resultados no haces

nada con ellos.
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Asi pues, debemos tener clara nuestra estrategia de escucha:

Define el objetivo de tu monitoreo. Pueden ser muchos y diferentes, te
recomiendo selecciones los que realmente impactan a tu negocio y te
pueden ayudar a lograr tus objetivos de marketing. Aqui te muestro solo

algunos:

* Escuchar lo que dice el mercado de mi marca en particular con el fin de

responder a conversaciones positivas o negativas con oportunidad.
« Escuchar lo que dice el mercado de mi competencia.

* Escuchar que dice la competencia de mi marca, con el fin de cuidar la

reputacion del negocio.

» Escuchar lo que el mercado dice de un producto en particular o

especificamente de mi marca.

« Captar conversaciones de mi target en las que se manifieste interés o
necesidad de mi producto o servicio para poder intervenir oportuna y
estratégicamente en ellas. Seguimiento a lideres de la industria para

mantenerte actualizado.

Define a quién quieres monitorear. Aqui entra la parte de pensar muy
bien las palabras clave que vas a usar para escuchar tus objetivos anteriores.
Define el nombre de las marcas a seguir, personas, hashtag, temas,

sectores, etc.

Define las acciones que haras con la informacion que te arroje el

monitoreo. Esta es la parte mas clave de todo y que la mayoria de las
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empresas olvidan. Si vas a monitorear conversaciones alrededor de lo que
tl vendes, debes tener una estrategia clara de qué haras cuando las
encuentres: intervienes inmediatamente, envias informacion, registras el
contacto en una lista 0 CRM para después abordarlo, etc. Otro ejemplo

clasico es el de monitorear los comentarios sobre tu marca o producto,

cuando llegue algin comentario negativo qué haras, debes tener ya listo un
plan de crisis que responda inmediatamente. O tal vez monitoreas
menciones a la marca o producto, entonces debes estar pendiente de

responder a ellas e incrementar tu servicio al cliente.

Escuchar en la web, invariablemente nos hara encontrar algo. Lo
importante para tu marca es tener claro lo que quieres escuchar y el fin con

el que lo haces. Algunos de los beneficios de hacer esto estan en:
« Evitar crisis

 Mejorar tu servicio al cliente

* Detectar influenciadores

« Crear relaciones con el target ideal

* Anticiparte a la competencia

« Aprovechar oportunidades de negocio

« Incrementar tu reputacion o posicionamiento

Si no estas monitoreando a tu marca, estas dejando pasar un sinfin

de oportunidades de negocio, servicio y conexion. Si estas monitoreando a
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tu marca, pero no haces nada con ello mas que escuchar también estés

perdiendo oportunidades, ademas de tu tiempo (Pallares, 2016).

La escucha es un indicador para monitorizar los contenidos que se
publican en la pagina web, constantemente se le debe escuchar al mercado,

en esta era tecnoldgica a través de sus comentarios u opiniones

que tienen sobre la empresa, y sus competidores en diferentes medios
sociales, para que de acuerdo a ello puedan generar estrategias y ser
competitivos en la industria a la cual pertenece. (Pallares, 2016).
Funciones de community manager.

Mejia (2013) clasifica las funciones del community manager en funciones

estratégicas y funciones tacticas.
Funciones estratégicas.

« Tener vision global. EI community manager debe dar una visién global

de las redes sociales.

* Crear la estrategia de redes sociales. EI community manager debe liderar
la definicion de la estrategia en redes sociales. Este debe ser un proceso

participativo de diferentes areas de la organizacion.

» Estimar el presupuesto. EI community manager debe estimar el

presupuesto necesario para implementar la estrategia de redes sociales.

 Definir las redes sociales adecuadas. EI community manager debe
identificar la red méas apropiada para su estrategia y empresa, de acuerdo a

los objetivos y necesidades de la empresa y los consumidores.
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» Administrar la Reputacion Online. EI community manager debe crear la

estrategia de gestion de la reputacién online.

 Responder a los ataques a la reputacion. EI community manager debe

disefar la respuesta a los ataques referidos a la reputacion de la empresa.

« Encontrar vias de colaboracion. EI community manager debe encontrar
vias de colaboracién entre la comunidad y la empresa. Este debe mostrar

"el camino™ y disefiar una estrategia clara de colaboracion

« Buscar lideres. EI community manager debe ser capaz de identificar y
"reclutar" a los lideres de las redes sociales, no sélo entre la comunidad

sino dentro de la propia empresa.

* Medir y analizar. EI community manager debe medir y analizar el éxito
de la estrategia implementada, replicando, creando y corrigiendo si es

necesario.ar la estrategia de gestion de la reputacion online.
Funciones tacticas.

» Escuchar y monitorear. EI community manager debe escuchar y
monitorear constantemente las redes sociales en busca de conversaciones
sobre la empresa, los competidores o el mercado. Una empresa puede no
tener perfiles en redes sociales, pero siempre debe escuchar con la ayuda

del community manager.

« Circular la informacidn internamente. EI community manager debe filtrar

la informacién relevante captada en las redes sociales para hacérsela
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llegar a las personas responsables dentro de la empresa. Debe informar a

toda la empresa lo que se esta diciendo de ella.

« Explicar la posicion de la empresa. EI community manager debe explicar
las posiciones de la empresa a la comunidad. Como dijimos antes debe ser

la voz de la empresa hacia la comunidad, una voz que transforma

la "jerga interna" de la compafiia en un lenguaje adecuado para las redes

sociales y entendible, logrando consumidores mejor informados.

» Responder y conversar activamente. EI community manager debe
responder y conversar activamente en todos los medios sociales en los que
la empresa tenga presencia activa (perfil) o en los que se produzcan

menciones relevantes.

+ Dinamizar. EI community manager debe buscar colaboraciones entre la
comunidad y la empresa, lo que permitird que la comunicacion sea en dos
direcciones (Web 2.0). Si solamente se utilizan las redes sociales para
amplificar la informacion de la empresa, como si fuese un megafono, se

estan subutilizando estos canales.

» Motivar. EI community manager debe motivar a los fans para que se
conviertan en “evangelizadores” de la marca a través de promociones y

contenido de valor agregado.

 Generar contenido. EI community manager debe comunicar y generar
contenido en los medios sociales, usando todas las posibilidades

multimedia a tu alcance.
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* Liderar la comunidad. El community manager debe liderar la comunidad,

cuando no lo hace, se convierte en un simple intermediario de informacion.

» Evangelizar internamente. EI community manager debe evangelizar y

capacitar de forma permanente al interior de la organizacion. (pp. 47-48)

Moreno (2013) afirma que las funciones de un community manager puede
variar durante un dia laboral normal, pues las tareas de un dia no seran las
mismas que el del dia anterior, asi como también las necesidades y dudas
que plantean los usuarios en los distintos canales de difusion, viendo esto
la atencion debe ser personalizada por cada usuario, puesto a que sus
necesidades son distintas, asi mismo el community manager debe estar

preparado para trabajos como gestion, control, administracion y analisis.

Por esto se pueden considerar 5 funciones basicas para todo gestor de

comunidades.

« Escuchar. Es indispensable que el responsable de comunidades escuche
lo que estan diciendo los miembros de las mismas, que les atienda y les
asesore, que resuelva sus dudas, etc. También deberé realizar una escucha
proactiva, a fin de conseguir atraer a usuarios intentando ayudarles e
interactuando con sus conversaciones. Si, por ejemplo, alguien se queja de
una empresa operadora de telefonia movil y trabajamos como community
manager de una asociacion de defensa de consumidores, seria muy
recomendable entablar una conversacion con ese usuario para presentarnos

y mostrarle nuestro deseo de orientarle para iniciar, en su caso, una
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reclamacion. Posiblemente estemos ganando un miembro para nuestra
comunidad si logramos hacerlo de una manera no intrusiva. Ademas,
escuchando, el community manager sabrd qué temas les interesan a los

miembros de su comunidad, qué maneras tienen de

interactuar también entre ellos y qué otras plataformas sociales visitan.

Escuchar es un continuo aprendizaje.

» Conversar. Esta tarea ocupa la mayor parte del tiempo laboral del
community manager, y generalmente se realiza de manera simultanea a
otras funciones. Hablar con los miembros de la comunidad sobre lo que
ocurre en la empresa, los proximos lanzamientos, las promociones, lo que

preocupa al sector, etc., es algo que no deja de hacerse durante todo el dia.

» Crear y compartir contenidos. Debe hacerse siguiendo siempre una
maxima: comunica cuando tengas algo que comunicar. EI community
manager debe siempre aportar un valor con el contenido que comparte.
Ademas, asumira el papel de portavoz 2.0 de la empresa, convirtiéndose

asi en su maximo embajador en las redes sociales.

« Conectar con los lideres de opinion. Debemos encontrar a los usuarios
que queremos que formen parte de nuestra comunidad y que, posiblemente,
atraeran consigo a otros usuarios. Es importante también identificar a los
lideres de opinion dentro de la comunidad, aquellos individuos mas

influyentes a los que convendra fidelizar como embajadores de la marca.
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« Monitorizar. Posiblemente, ésta sea la parte més rutinaria, pero no por
ello la menos importante. EI community manager debera registrar cada una

de las acciones que realiza y medir su impacto, controlando que se

esté siguiendo la estrategia marcada, para poder generar posteriormente

informes de actividad.

Si bien el primer autor clasifica a las funciones en dos aspectos:
funciones estratégicas y funciones tacticas, la primera son para el
cumplimiento de los objetivos y metas trazadas previamente en el plan
estratégico que tiene la empresa, estas funciones estan ligadas a la creacion
de estrategias, medicion de presupuesto, una vision global, etc. Mientras
que las funciones tacticas serviran para realizar tareas concretas, que en
conjunto aportaran al cumplimiento del objetivo propuestos. El segundo
autor realiza la clasificacion en 5 funciones basicas, que en conjunto
también aportaran, y mejoraran la imagen de la empresa y como tal la
calidad de servicio que se ofrece en los distintos canales de difusion que se

utiliza. (Moreno, 2014)

Marketing de contenidos. EI marketing de contenidos se puede definir

entonces como:

“El marketing de contenidos es una forma poco agresiva de relacionarse
con su audiencia porque lo que debe publicar contenidos que atraigan de
forma natural, orgénica, si quiere usar una expresion relacionada con

buscadores” Sanagustin, 2013, p. 41).
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En el texto, la autora Eva Sanagustin aborda el tema de marketing
de contenidos utilizando los canales y soportes de internet, propone
estrategias de contenidos que puedan transmitir confianza y credibilidad,
sin interrumpir sus rutinas, el objetivo es no someter al usuario de manera
agresiva a un anuncio o mensaje, sino lograr que esta se sienta atraido por
él ya sea porque su contenido es interesante o relevante. (Sanagustin,
2013).

Clasificacion segun su contenido.

Contenidos segun su creador.
« Contenido generado por el usuario

“Con la llegada de los medios sociales, los usuarios pueden crear
contenidos y distribuirlos y cumplir asi su objetivo de expresar, compartir

e intercambiar informacion libremente” (Sanagustin, 2013, p. 53).
* Contenido corporativo

Las personas que publican contenido en nombre de la empresa para
la que trabajan estan dandole vida, dotandola de personalidad y una voz
propia con la que relacionarse con los usuarios. Ese es el objetivo del
contenido corporativo y el principal motivo por el que ha de representar
tanto a la empresa como a su eslogan, colores o logotipo. Debe transmitir
los valores de la empresa porque el contenido refleja o crea una

personalidad para la marca. (Sanagustin, 2013,p.54 )
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Sanagustin propone una clasificacion de los contenidos utilizando
estrategias de marketing a partir de creador, que parte de los mismos fans

0 seguidores al momento de compartir e intercambiar informacion; a su vez

. también la empresa pablica contenido, pero este se enfoca en darle valor

a la marca. (Sanagustin, 2013).
Contenidos segun su origen.

(Sanagustin, 2013) afirma que: A la hora de ordenar los contenidos
seglin su origen, se pueden tener en cuenta varios criterios sin que varie su

posicion en la escala:

* Creatividad: Que a su vez es hermana de la personalidad que pueden

transmitir los textos.

+ Aportacion a la blogosfera u otra comunidad: se refiere a la contribucion

sobre un tema concreto.

» Tiempo de dedicacion: no se tarda lo mismo en copiar y pegar que en

escribir algo desde cero.

« Beneficios: son mayores en el caso de contenido original, y nefastos si

son duplicados.

« Originalidad: a mayor contribucién del autor es necesario mas tiempo,
pero también se consiguen mejores resultados por lo que, aunque sea donde
mas inversidn se necesita, los contenidos originales son los mejores desde

cualquier punto de vista. (pp.59-61).
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Segln su origen, muchos de los contenidos que se publican se
reutilizan por el tiempo y costo que este conlleva por ello es necesario
adaptar contenidos desde nuevo punto de vista, afiadir nueva informacién

0 un nuevo enfoque. (Sanagustin, 2013).
Contenidos segun su género.

De acuerdo con Rahel Anne Bailie ( Como se citd en Sanagustin, 2013),

las formas de expresarse que tienen las empresas pueden agruparse en tres:

» Copy: persuasivo, utiliza las llamadas a la accion para convertir al
visitante en comprador cuanto mas reaccionariamente, mejor. En el
siguiente apartado veremos que se trata del texto publicitario o el de una

Web.

* Notas de prensa: utilizan la piramide invertida de la que hablaremos al
ver las técnicas de redaccion periodisticas. En la cabecera consta la fecha

y el lugar y en la parte final incluyen la descripcion de la empresa.

También quieren convertir a futuros compradores, pero mas
indirectamente ya que su primer objetivo es facilitar el trabajo de los
periodistas que las publicaran. Hasta hace poco, las RRPP eran la Unica

forma para salir en los medios.

+ Contenido: tiene muchos subgéneros y se centra en el mensaje mas que

en la conversién inmediata. (pp.68 - 69).

Es importante ser persuasivo con el usuario, proponerle a que crea

en la marca, el género corporativo servira como base y sobre este género
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literario para llegar a concluir con el objetivo que solo seré cerrar la venta
hacer que regrese y que finamente recomienda la pagina. (Sanagustin,

2013).
Contenidos segun su formato.

“El formato del contenido ha ido evolucionando en paralelo a la tecnologia,
de manera que primero fue el texto, después se le afiadi6é imagen y sonido

y, posteriormente, la interactividad.” (Sanagustin, 2013,p.71).

Desde su pagina Web, las empresas persuaden a la compra de
manera similar a como lo hacen desde la publicidad en banners. Es por esto
que se llama copy corporativo al texto de las paginas Web, cogiendo como
referencia el copy que se utilizaria en una campafia publicitaria.

(Sanagustin, 2013,p.73)

(Sanagustin, 2013) afirma que: Antes de la llegada del
microblogging, el microcopy hacia referencia solo a textos muy cortos
(menos incluso que los 140 de Twitter) que se utilizan como mensajes de
apoyo a la navegacion o de ayuda al rellenar formularios. El contexto es el
factor méas importe del microcopy, ya que de él depende que los textos

cortos cumplan su objetivo y puedan:

« Sefialar el camino que debe seguir el usuario en la Web, desde menus de

navegacion o llamadas a la accion.

« Ampliar la informacion solo en caso de necesitarla, lo que evita
sobrecargar la pagina de contenido poco relevante para los usuarios en

general.
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« Evitar malas interpretaciones o errores provocados por la escasez de

espacio a la hora de explicar una idea.
+ Destacar por encima de otras publicaciones.

Pero ahora un tuit se puede considerar microcopy, como también
una actualizacion en Facebook, LinkedIn o cualquier red social, asi como
los titulares o los destacados de articulos y posts. Méas adelante veremos

como redactarlo.

Una empresa no es un medio de comunicacion tradicional como
tampoco una editorial en sentido estricto, pero si puede publicar sin
intermediarios y no Unicamente texto por lo que si funciona como empresa

editora de todo tipo de contenidos:

» Imagen: ya sea fotografia o infografia, las empresas pueden utilizar
imagenes mas o menos profesionales de productos, oficinas, eventos...
tanto como crear ilustraciones que expliquen graficamente cOmo son sus

servicios o como utilizar sus productos.

« Sonido: un podcast es un archivo de audio para descargar o escuchar en
streaming. Convierte a laempresa en una emisora de radio a pequefia escala

para distribuir entrevistas, charlas o retransmision en diferido de eventos.

 Video: no es necesario montar un estudio de television para realizar
entrevistas, videos de demostracion de productos grabando la pantalla del
ordenador o utilizando graficos y alguna musica libre de derechos. (pp.74

- 78)
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Segun su formato, aqui hace referencia de que los textos que se

publican no deberian ser muy extenso por el contrario poner lo mas

relevante, incluso podemos solo poner iméagenes o videos que muestren

como son nuestros productos y como se utilizan. (Sanagustin, 2013)
Contenidos segun su canal de distribucion.

Cada vez hay méas canales en los que publicar contenidos y la
mayoria de las veces ofrecen funcionalidades similares para competir aun
cuando muchos servicios son gratuitos para los usuarios. Asi una
fotografia, video, texto o simplemente un enlace puede publicarse en
cualquier red social, pero hay algunos medios mas especializados que

otros. (Sanagustin, 2013,p.79)

(Sanagustin, 2013) afirma que: Para evitar la inversion publicitaria
hay que encontrar otro punto de contacto con los usuarios, un lugar donde
no se hable de vender porque no se compra: los medios sociales. Asi que
las agencias venden ahora a las empresas packs de presencia en medios

sociales:

* Pagina en Facebook para conseguir fans.

« Perfil en Twitter para conseguir seguidores.

« Cuenta en Google+ para conseguir estar en circulos.

* Blog corporativo para poner articulos.

+ Cuenta en SlideShare o Scribd para poner presentaciones.

« Cuenta en Flickr o Pinterest para poner fotos.
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» Cuenta en YouTube o Vimeo para poner videos.

+ Cuenta en Delicious para guardar enlaces.

*Cuenta en Tumblr o Posterous para guardar fotos, videos, enlaces.
*Cuenta en Foursquare para conseguir checkins. (pp.83 - 85)

Segun su canal de distribucién, hoy en dia tenemos muchos medios
por cual podemos difundir nuestros contenidos ya sean videos, imégenes y
textos; para cada una existe un medio especializado dirigidas a
proporcionar y hacer accesible aquella informacién sobre la marca,

producto, servicios u otros aspectos de interés. (Sanagustin, 2013).
Contenidos segun sus objetivos.

(Sanagustin, 2013) afirma que: Estos objetivos son facilmente
identificables por las empresas si se traducen a metas comerciales como

son:

* Informar o atraer trafico para la Web: para conseguir visibilidad de
productos o servicios si se trata de una marca comercial o de la propia
marca personal para conseguir trabajo, es fundamental generar trafico a la

pagina Web oficial.

» Educar o persuadir a la compra: una vez se ha atraido a esos usuarios
a la Web, tiene que convencerles de que con su producto pueden hacer mas
cosas 0 ahorrarse de hacerlas y asi ganar tiempo, por ejemplo. Si se queda
en el simple "dar a conocer" del objetivo previo se olvida el factor

imprescindible de un negocio: hay que vender, aunque sea indirectamente
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como hace el marketing de contenidos, si quiere que la empresa sobreviva.

También las instituciones venden, como veremos mas adelante.

* Entretener o retener a clientes: este objetivo tiene un punto de vista
doble ya que, por ejemplo, contenidos divertidos pueden conseguirle
visibilidad, pero también son una opcion de fidelizacion al transmitir su

personalidad y seducirles para que se queden. (pp.88 - 90)

Segun sus objetivos, el objetivo principal de toda empresa es atraer
a las personas a nuestro sitio web para generar trafico y convencerlos de la
utilidad de nuestros productos o servicios para que finalmente se realice

conversion. (Sanagustin, 2013).
Contenidos segun su destinatario.

(Sanagustin, 2013) afirma que: Segun las fases del ciclo de compra
y siguiendo por tanto los objetivos de visibilidad, ventas y fidelizacion que
hemos visto antes, se pueden clasificar a los destinatarios de los contenidos

como:

» Desconocidos: cualquier visitante de su Web que no necesariamente
conoce su empresa 0 sus productos y que, por tanto, tampoco tiene una
imagen de la marca clara ni prejuicios sobre ella. Seguramente vendran de
buscadores sin saber cuales son sus valores ni su historia y tendran varias
preguntas que querran resolver. El objetivo de este tipo de contenido es

convertirlos al siguiente nivel.
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 Clientes: cuando el usuario ya le conoce porque ha comprado sus
productos, no necesita el mismo tipo de contenido que antes. Como cliente,
tiene otro tipo de inquietudes sobre su empresa y sobre el producto
comprado o el servicio contratado. Si le cuida bien, podra pasar al siguiente

nivel.

« Fans: antes de Facebook, la palabra fan estaba reservada para seguidores
de grupos de musica o equipos de futbol, pero ahora es facil utilizarla sin
restricciones de tipos de empresa o de producto y atribuirla a los
evangelizadores, es decir, a personas que hablan bien y recomiendan una

marca. (pp.93 - 95)

Segun su destinatario, son los tipos de clientes que puede tener una
empresa por ejemplo una persona que recién esta viendo tus contenidos por
primera vez el objetivo sera convertirla en un cliente, en cuanto a los
clientes que ya nos siguen el objetivo serd mostrar otro de tipo de contenido
mas personalizado, por ultimo estan los fans que son personas que ya estan
fidelizadas con la empresa y estan al tanto de todo momento de los

contenidos que se publica. (Sanagustin, 2013).
Contenidos seguin su precio.

(Sanagustin, 2013) afirma que: en este contexto, hablar de precio
hace referencia a lo que el usuario tendrd que pagar por poder consumir
unos determinados contenidos. Para encontrar el precio de un contenido
hay que fijarse en dos palabras relacionadas con las que no hay que

confundirlo:
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« Coste: tanto si el trabajo se ha hecho in house como si se ha externalizado,
crear contenido cuesta dinero, aunque sean sueldos de los empleados. Si es
texto, entran en juego redactores, traductores, maquetadores; si es
audiovisual, ademas, editores de video o el propio material fotogréafico si
es que lo hemos adquirido para la empresa. En cualquier caso, el tiempo de

promocion también ha de tenerse en cuenta.

« Valor: la percepcién que tiene un usuario sobre un contenido varia en
funcion de las expectativas y conocimientos de cada uno por lo que, para
que todos crean que vale la pena el intercambio o el pago, hay que tener

claro quién es el usuario final. (pp.101 - 103)

Segun su precio, se refiere a los que usuario tiene que pagar para
ver ciertos contenidos, para ello la empresa tiene que ofrecer un producto
de gran utilidad y valor para que estas puedan realizar la compra.

(Sanagustin, 2013).
Contenidos segun su duracion.

(Sanagustin, 2013) afirma que: El contenido atemporal es el que no
depende de la actualidad, sino que trata un tema que tendra vigencia
durante bastante tiempo, por ejemplo, un afio, 0 una opiniéon que no
cambiard pasados los meses. Por el contrario, el contenido en medios

sociales caduca mas facilmente. (p.108)

Pero, en el contenido para medios sociales, la rapidez de consumo hace que

se tenga la sensacion de que todo caduca antes. Un tuit o una actualizacién
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en Facebook, ¢cuanto tardan en desaparecer de la vista de un seguidor o
fan? ¢Aguantan una semana? Solo si se ha conseguido algin RT o "Me
gusta”. Sin eso, el contenido para redes sociales practicamente desaparece
el mismo dia que se publica, si no unas horas después. (Sanagustin, 2013,

pp.109 - 110)

Por otro lado, una ventaja del contenido es que su vida se alarga
gracias a los buscadores y las recomendaciones. Un blog, por ejemplo, es
algo un poco més extenso y mas facil de encontrar en Google. ¢(Cuanto
dura? Un post tiene una esperanza de vida mayor que otro tipo de contenido
social pero no porque se le quite la fecha, sino porque el contenido estara
disponible para ser encontrado desde buscadores afios después de que se

publique. (Sanagustin, 2013, p.111 - 112).

Segun su duracion, se refiere a la vida util de los contenidos por
ejemplo en los que son redes sociales los contenidos suelen pasar muy

rapido por la misma cantidad de empresas que estan inmersas en este

mundo mientras en un blog o post la vida Gtil es méas extensa. (Sanagustin,

2013)
Contenidos segun su calidad.

Cuando se habla de calidad conviene empezar separandola de
cantidad. Simplificando, cantidad es solo una porcién de algo y se asocia a

un ndmero ya sea alto o bajo mientras que la calidad se puede interpretar
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como un adjetivo que describe bien o mal el valor de una cosa.

(Sanagustin, 2013, p. 117).

Es por esto que el contenido de calidad tiene dos caracteristicas que
no pueden obviarse: esta pensado para una audiencia especifica y tiene un
objetivo concreto. Solo sabiendo como es su lector potencial podra escribir
algo que él considere de calidad. Si, €l es quien juzga si un contenido es de
calidad, no Google. Muchas empresas requieren o comercializan con este
tipo de textos preocupandose Unicamente de la parte de optimizacion para
buscadores (SEO) y enfocandose en el uso de palabras clave y el nimero
de enlaces. Claro que estos factores son importantes, pero no son lo Gnico

que define la calidad. (Sanagustin, 2013, pp.118 - 119).

Segun su calidad, generar contenido de calidad y de utilidad llamara
la atencion del publico hasta el punto de ingresar a la pagina web y

finalmente puedan realizar la conversion. (Sanagustin, 2013).

Publicando contenidos.

(Sanagustin, 2013) afirma que: Ha llegado el momento de publicar.
Ya ha decidido donde, cuando publicara (calendario editorial), el qué y el
cémo (linea editorial). Cuando cliquea en el botdn de publicar una pagina
Web, un post, un tuit o una actualizacién de Facebook sera cuando el
contenido se mezcle con el continente y se convierte en algo visible para
la audiencia. De hecho, esa es una forma de definir contenido: lo que queda
cuando se le quita el soporte que lo contiene (continente). Algunos factores

influyen en el éxito o fracaso de un contenido:
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* Tipografia: que el texto sea legible en cuanto a tamafio y cuerpo.
« Colores: que el contraste entre fondo y texto sea suficiente para leer, pero
también para destacar enlaces.
« Layout: que haya suficientes espacios en blanco para dejar descansar la
vista del parrafo y en la pagina en general.
« Imégenes: cabeceras y fotos que sirvan de soporte o complemento, no de
sobrecarga al texto.
* Lenguaje de programacion: que el texto sea indexable por buscadores
y que el mantenimiento sea sencillo.

Por esto es recomendable que alguien responsable de contenidos,
esté implicado en el disefio y programacion de la plataforma principal de

publicacidn de contenidos, para asi influir en mas cuestiones como:
* Tipos de formatos: qué se puede publicar y queé no.

» Facilidad de publicacion: qué procesos internos (validaciones), o
externos seguira el contenido hasta que se publique.

» Optimizacion de los contenidos: integraciones para trabajar el SEO y
los medios sociales. Los contenidos Web pueden ayudar, junto con el
disefio y la programacion, a mejorar la usabilidad, arquitectura de la
informacion o la accesibilidad de una pagina corporativa. EI microcopy o
las etiquetas de los menus, por ejemplo, son elementos textuales que
complementan aspectos técnicos para mejorar la experiencia del usuario en
su Web con un disefio centrado en el usuario, igual que el texto debe

enfocarse en las necesidades de su buyer persona. (pp.509 - 513)
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Al momento de publicar un contenido en Facebook, Instagram,
twitter, pagina web, etc. Se debe toman mucho en consideracion el tamafio
y cuerpo de texto, el contraste de los colores, la ubicacion y tamafio de las
imagenes, ya que esto influird mucho en la decision del publico al momento
de realizar la conversion es por ello que es necesario una persona
especializada en contenidos que sepa sobre el disefio, programacion.
(Sanagustin, 2013).

Editando Contenidos.

“El editor asegura la calidad de los contenidos, y puede pedir una repeticion
de un contenido si no cumple los requisitos establecidos, en fin, es el Gltimo
responsable de que se cumpla la estrategia marcada” (Sanagustin,

2013,p.488).

(Sanagustin, 2013) afirma que: Para editar un texto, lo ideal es
hacer varias lecturas y fijarse en una cosa cada vez. Usaremos de ejemplo
una pagina Web por ser mas completa, pero esto también es valido para los

blogs:

Primero, lectura en diagonal: es importante tener una
representacion mental de todo lo editable. Sirve para hacerse una idea de

la estructura general y orden de las secciones.

En la segunda lectura, ya se empiezan a modificar algunas cosas.
Revise la ortografia y gramética basica, marque (con colores o con control
de cambios) las dudas de tecnicismos o palabras complejas, si las hubiera,

y las discrepancias que pueda haber entre péginas.
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Cuando el texto de partida ya esté corregido minimamente es
momento de cambiar cosas y afiadir lo necesario para que los conceptos

bésicos y las funciones de cada pagina queden bien claros.

Es imprescindible que repase el estilo global para que sea
consistente con la marca y sus valores. La coherencia se consigue también

con el orden de los parrafos, no solo con las palabras utilizadas.

La parte mas orientada a los usuarios es la de clarificar la lectura
con titulares, vifietas y negritas. Cuestiones que también ayudan al
posicionamiento en buscadores, no esta de mas pensar en palabras clave

que puedan ser interesantes e incorporarlas al resto del texto.

Siendo un texto online, la ultima cosa por hacer, es quitar o afiadir los

enlaces internos que sean oportunos.

A partir de aqui, releer, releer y releer tantas veces como haga falta para
detectar errores en todas las fases anteriores y mejorar ain mas el texto.

(pp.493 - 499)

Cuando el usuario ingrese a la pagina web, el contenido sera el
principal protagonista es por eso que el editor de contenidos sigue una serie
de pasos previa a la publicacion, su objetivo para que quede satisfecho con
lo que ve y percibe, Hernandez, Estrada, Jordan (2018) afirma: “que
debemos apostar por crear contenido relacionado con aquello que nos

gustaria que buscase un usuario comun para llegar a nuestro sitio web”

(p.35).
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d. ¢Cada cuanto tiempo publicar contenidos?

“Si organiza bien su estrategia, vera que es facil mantener un buen ritmo
de publicacién sin perder de vista los objetivos. Para ello, necesita crear su
calendario editorial” (Sanagustin, 2013,p. 257).

Un calendario editorial es una herramienta para organizar la
publicacion de contenidos y que, por tanto, también es util para controlar
las tareas como son la documentacion, redaccidon o maquetacion (si fuese
necesario) y también a los responsables de cada una de ellas. En este
sentido, el calendario permite adelantarse y planificar posibles situaciones

en las que no se encuentre todo el equipo. (Sanagustin, 2013, p.259)
Cdomo hacer un calendario editorial.

Sanagustin, 2013: Su forma mas sencilla es una tabla que muestre
a una semana o mes vista la informacion fundamental para que todos los
implicados sepan qué han de hacer:
* Fecha: en qué momento se ha de publicar.
+ Canal: donde se publica.
« Tema: en forma de titulo, palabra clave o descripcion que sirva para
hacerse una idea general de lo que se publicara.
» Responsable: cada persona implicada puede tener su propio calendario,
pero en el global del departamento debera indicarse con iniciales o colores
(sin confundirlas con las del canal) las tareas de cada uno para saber

siempre a quién recurrir. (pp.262-265)
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El calendario editorial es una herramienta que permite organizar y
programar los contenidos, aqui puedes planificar las fechas de publicacion
ya sea mensual, semanal o diario, asi mismo puedes elegir el medio y la
tematica por donde se va difundir el contenido ya sea redes sociales, blog,
spots, etc. (Sanagustin, 2013).
+Kiss: a veces, lo simple y sencillo, libre de complejos artilugios, suele ser
la mejor herramienta para la comunicacion, el marketing y la publicidad.
Eso nos recuerda el método KISS, acronimo en inglés de la frase: Keep It
Simple, Stupid! Este método nos recuerda que los recursos simples y
claros, la mayoria de las veces son los que tienen mas impacto en la
audiencia. Y todo ello se puede aplicar a todos los rubros de tus estrategias
de comunicacion, marketing y publicidad. (Ayala, 2020)

La estrategia de contenidos para atraer a tu publico.

Elementos para crear una estrategia que permita atraer al puablico

para cualquier producto:

(Revilla, 2016) afirma que

« El primer elemento es tener claro «el perfil de tu pablico».

* El segundo elemento es la historia 0 mensaje que le vas a contar a este
publico para interesarlos, tienes que crear una historia que logre interesar
a ese publico. Esta historia debe estar enfocada en resolver algun problema
de dicho publico.

« El tercer elemento es ser capaz de transmitir los mensajes de forma breve.

(p.19)
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Hoy en dia a las empresas les cuesta mucho logran captar la atencion del
cliente, segun Neil Revilla es porque muestran lo importante que es su
producto més no lo utilidad. Las personas dedican su tiempo a muchas
cosas a la vez, por lo que hace que se vuelvan més selectivos al momento
de abrir un contenido, para ello lo primero que tienen que hacer las
empresas es definir bien el perfil del pablico, para posteriormente crear una
breve historia que logre captar su atencion y que les muestre la utilidad que
estan buscando. (Revilla, 2016 )
El blog en el proceso comercial usando contenidos.

¢Qué rol desempefia el blog en el proceso de creacion de publicos?
El blog es como la entrada a un club, el club que tu has creado y al que la

gente decidira si quiere o no pertenecer. (Revilla, 2016, p.27)

El blog es el lugar donde podemos mostrar propuestas para que los
visitantes se unan a nuestro club y revelen su anonimato dejandonos sus

datos al inscribirse. (Revilla, 2016, p.27)
Los titulos de articulos de blog.

(Revilla, 2016) afirma que: EI titulo serd la puerta de entrada a
cualquiera de los contenidos que generes. En otras palabras, conseguir que
tu publico consuma tus contenidos dependera de lo persuasivo que sea el

titulo.

La mayoria de empresas que generan muy buen contenido tienen
titulos poco persuasivos y al no ser consumidos los contenidos, el proceso

de ventas se detiene y no fluye.
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Algunos profesionales o especialistas en contenido recomiendan
formular titulos disruptivos, pero ese método consigue pocos resultados

porque la mayoria de las veces son poco creibles. (p.27)
Dos métodos mas efectivos de formular los titulos de tus contenidos:

El primer método se basa en el uso del ;por qué? Las personas nos
vemos persuadidas por consumir contenido que nos revelara algo que

puede afectarnos.

El segundo método para formular titulos es el uso del ;,cémo? Este
método se basa en que a la persona nos gusta que nos faciliten las
respuestas y nos digan como hacer las cosas, asi no hacemos el esfuerzo de

descubrirlo por nosotros mismos. (p.28)

Ahora veamos algunos usos del ;como? No siempre tienes que
anteponer la palabra «como» para formular un titulo bajo ese método,
puedes utilizar palabras como «pasos», «claves», «etapas», «formasy,

«maneras», «técnicas», etc. (Revilla, 2016, p.28)

Para lograr que el puablico ingrese y logre dejar sus datos es
importante tener un titulo atractivo e interesante que logre resolver sus
dudas, el método es utilizar al inicio de los titulos el ¢;Por qué? ;Como?; ya
que estas palabras hacen referencia como si fuesen a darte una respuesta
rapiday breve, por lo que llamara la atencion del pablico y por ende dejaran

sus datos. (Revilla, 2016 )
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El contenido de los articulos de blog.

(Revilla, 2016) afirma que: Hay dos cosas que tienes que cuidar
cuando creas el contenido. Una es el fondo y la otra es la forma. El fondo
tiene que ver con el mensaje y la forma tiene que ver con la estructura que

le das al contenido para ver si es méas facil de consumir.

Como el objetivo es implantar un proceso de ventas, la accion que

tenemos que provocar cuando consumen nuestro contenido es que se

inscriban en nuestro club, me refiero a que pasen a ser parte de nuestro

publico.

El mensaje o fondo es el aspecto mas importante en la creacion de
contenidos dentro de un proceso de ventas. La mayoria de empresas que
crea contenidos en su pagina web piensa que el objetivo de los contenidos
es ser interesante para su publico, pero para favorecer el proceso comercial,
el objetivo del contenido es persuadir al que lo consume a que revele su

identidad y pase a ser parte de nuestro publico potencial. (pp.29-30)

Intenta ser breve en tus contenidos porque las personas hacen
microconsumo ahora mismo en Internet. Preferimos ver varios articulos de
blog con tres parrafos que uno solo con diez, también preferimos ver videos
de dos minutos que ver un solo video de diez minutos de duracion. (Revilla,

2016, p.32)

Cuida la forma de tus contenidos, sé breve y especifico en el

mensaje, no utilices parrafos largos, dentro del contenido podemos poner
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enlaces que nos direccionen a otro lugar. Los fanaticos del SEO indican
que debes incluir enlaces hacia tus contenidos, pero cuando estamos
implantando un proceso de ventas usando contenidos, los enlaces no

deberian distraer al visitante. (Revilla, 2016, p.32)

“Recomiendo que te centres en captar a los consumidores de tus
contenidos, esa es la Unica manera de que luego puedas iniciar relaciones

comerciales y que puedas persuadirlos”. (Revilla, 2016, p.32)

El contenido es la primera impresion que el publico se lleva al
momento de ingresar a tu blog, es por ello que es importante que el gestor
de contenidos realice un buen disefio manejando de manera atractiva el
fondo y la estructura para que el publico pueda manejar de manera sencilla
y el texto no sea demasiado largo sino preciso y breve. (Revilla, 2016)
Como distribuir el contenido en redes sociales.

(Revilla, 2016) afirma que: Puede ser que participes en Facebook,
Twitter o LinkedIn. Debes recordar en todo momento que la gente no tiene
tiempo para dedicarlo a desconocidos, y si queremos captar su atencion,

debemos ser Utiles.

La difusion de los contenidos que generas deberia ser una accién

proactiva, los contenidos que no se difunden no son consumidos. (p.33).

Es posible publicar muchas veces un contenido en cualquiera de
estas tres redes, solo debes tener en cuenta que lo que compartes es el

mensaje principal y no el contenido total. Por lo tanto, solo necesitas
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mencionar el mensaje de manera diferente cada vez que publiques

la misma direccién URL del contenido.

Otra consideracion importante que afecta a las tres redes sociales es
que para difundir el contenido de forma eficiente debemos crear una red de
contactos que nos facilite el trabajo y potencie la visibilidad de nuestros
contenidos. En Facebook, la imagen que acompafia a la publicacién

determina un 70 % de probabilidad de acceso al contenido.

Esto significa que la imagen que usamos en una publicacién en Facebook

es una extension del titulo y debes elegirla bajo este criterio.

Dentro de las imagenes podemos incluir texto, pero dicho texto no
deberia ocupar mas del 20 % del espacio porque la imagen debe expresar

el mensaje por si sola.

En Facebook podemos encontrar grupos tematicos donde
podriamos compartir nuestros contenidos y llegar al publico que nos
interesa, pero la mayoria de estos grupos tienen filtros para las
publicaciones y sus administradores suelen evitar publicaciones
comerciales. Por este motivo, para conseguir que publiquen tus contenidos

debes generar contenido Util, especifico e imparcial.

Actualmente en Twitter también podemos hacer publicaciones con
imagenes, pero solo deberias usar imagenes cuando mejoren o

complementen la explicacion del titulo. Debes tener en cuenta que la
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publicacion de una imagen en Twitter ocupara parte de los 140
caracteres de los que dispones para el titulo y enlace del contenido que

publicas.

En Twitter puedes utilizar etiquetas o #hashtags para agrupar tu
contenido con otros contenidos del mismo tema, pero no deberias abusar
de las etiquetas porque ocupan el mismo espacio que tenemos para el titulo,

enlace e imagen.

En LinkedIn existen cuatro formas de trabajar tu red de contactos:

la primera es a través de tu perfil profesional, la segunda es uniéndote y

participando en grupos donde se encuentre tu pablico, la tercera es con la
creacion y gestion de un grupo propio y la cuarta forma de trabajar tu red
de contactos es a traves de tu pagina de empresa, en la que debes conseguir

seguidores para que reciban tus publicaciones. (pp. 33-34)

Lo mas importante a momento de publicar contenidos en redes
sociales son los significados y la utilidad de los mensajes. Publicar
imagenes en Facebook serd mas atractivo y por ende habra mayor
posibilidad a que este ingrese a leer el contenido. En twitter puedes hacer
uso de los #hashtags que permitirdn agrupar tu contenido con otros
contenidos similares. En linkedIn puedes buscar personas con cierto perfil

profesional. (Revilla, 2016)
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h. Contenidos y publicidad en redes sociales y Google.

(Revilla, 2016) afirma que: Es posible hacer publicidad en redes
sociales y en Google para distribuir el contenido.

En Google hay intencién de busqueda de un producto o tema en
concreto; la gente busca productos, servicios, temas y soluciones.

En redes sociales la gente no busca productos, temas o soluciones,
las personas estan socializando y divirtiéndose.

Por esta razon se dice que en redes sociales no se deberia vender y
en Google si.

Hemos dicho que en Google la gente lleva intencion de busqueda,

pero hay mucha oferta y la mayoria de las veces la cantidad de personas

que buscan es muy pequefia comparado con la cantidad de ofertas o fuentes

donde pueden encontrar lo que buscan.

Hoy en dia, conseguir la atencion de la gente que estd buscando
algo en Google es muy complicado para las empresas y negocios nuevos.
Por este motivo te recomiendo hace publicidad en Google solo cuando hay
mucha demanda de productos o servicios como el tuyo.

Por otro lado, en redes sociales es posible hacer publicidad cuando
la gente no esta buscando cosas, no esta pensando en posibles problemas y
menos en comprar productos.

En redes sociales las personas estan predispuestas a recibir ayuda y
esta es la puerta que usaran nuestros contenidos para atraer al publico desde

el entorno social hacia nuestro negocio.
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La publicidad en redes sociales permite llegar a publicos
segmentados sin siquiera tener una red de contactos, seguidores o fanes.
Solo basta elegir el perfil del pablico que nos interesa, crear los anuncios
sobre nuestros contenidos y definir el presupuesto y tiempo de campaiia.
(pp. 35-36)

Hacer publicidad de tus contenidos para crear publico acelera
mucho el proceso de ventas y lo recomiendo para descubrir rdpidamente si
el proceso de ventas funcionara. Si tu negocio aun no participa en redes
sociales, no te obsesiones en crear fanes en Facebook o seguidores en
Twitter, recuerda que los fanes no son tu publico porque realmente no

puedes iniciar una relacion comercial con ellos. (Revilla, 2016, p.38)

Para distribuir el contenido podemos utilizar google o las redes
sociales. En google se recomienda distribuir cuando hay mucha demanda
de productos y servicios mientras que en las redes sociales poner publicar
contenidos de acuerdo al perfil que estés buscando. (Revilla, 2016 )
Preparar la pagina web para el proceso de ventas.

Si ya tienes una pagina web puede que te sientas orgulloso de ella
por su disefio y porque te gusta. La verdad es que una pagina web que sirve
para generar clientes debe tener los contenidos estructurados de tal manera
que guie al visitante hasta las paginas de captura. (Revilla, 2016, p.49)
“Para conseguir que los visitantes sigan el camino que queremos debemos
hacer que solo tomen decisiones entre opciones que conduzcan hacia las

paginas de captacion” (Revilla, 2016, p.50)
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Guiar al usuario hacia donde nos planteamos, es de vital
importancia, aunque resulte una labor dificil, existen estrategias para
lograrlo, una de estas son las llamadas de accion visibles y atractivas, estas
ayudaran a abrir una puerta hacia donde queremos llevar al cliente, de esta
misma forma el hecho de guiar al usuario conlleva a no mostrarles

contenidos que lo pueden distraer. (Revilla 2016)

Elementos de estructura y disefio.

(Revilla, 2016) afirma que: Algunas consideraciones de disefio y

estructura para captar clientes potenciales son:

* Enlaces dormidos: son enlaces que no deben destacar, tienes que
ponerlos en un color que no resalte, puedes usar el color gris para que pasen
desapercibidos durante el camino del visitante. TU debes elegir el color méas

débil de los colores de tu imagen corporativa.

« El fondo de las paginas: lo que mejor funciona son los fondos
muy claros, para que los botones e imagenes que llaman a la accién
destaguen mucho.

 Los textos de descripciones: todos los textos deben ser muy
breves, te aseguro que las personas no leemos los contenidos extensos en
Internet y nos causa frustracion encontrar textos largos.

« Los simbolos de redes sociales: puede que pienses que es
importante que los visitantes sepan que tienes redes sociales y por eso
pones muy visible los simbolos de Facebook, Twitter, etc. La verdad es

que son las distracciones mas potentes, imagina que un visitante pincha en
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el enlace de Facebook, significard que se va de tu pagina, y lo mas
seguro es que no regrese. (pp.50-51)

La manera en que se disefian los contenidos, es muy relevante, pues
un error, terminara con el plan de guiar al usuario hacia donde se quiere
llevar, los colores en lugares no necesarios no deben ser muy resaltantes,

para no distraer al prospecto. (Revilla 2016)
2.3 Definicion de términos bésicos.

Actlia. Definiciona. (2014) Es un verbo activo transitivo que tiene como
significado como poner una actividad, de obrar o comportarse, enterar o informar
de algo, producir una accion o resultado, una cosa que produce efecto de algo,

interpretar en un personaje en una obra teatral, cine o television.

Calendario editorial. Sanagustin. (2013) Documento que muestra graficamente y
ordenados por fechas los contenidos que se han de publicar en uno o varios canales,

asi como, de ser necesario, la persona que se encargara de ello.
Canal. Sanagustin, Eva. (2013) Donde se publica.

Colores. Sanagustin. (2013) Que el contraste entre el fondo y texto sea suficiente

para leer, pero también para destacar enlaces.

Community Manager. Mejia (2013) EI Community Manager es aquella persona
encargada o responsable de sostener, acrecentar y, en cierta forma, defender las
relaciones de la empresa con sus clientes en el ambito digital, gracias al
conocimiento de las necesidades y planteamientos estratégicos de la organizacion

y los intereses de los
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clientes. Una persona que conoce los objetivos y actla en consecuencia para

conseguirlos.

Competitividad. Roldan. (2016) La competitividad generalmente se basa en una
ventaja competitiva, esto es, una cierta habilidad, recursos, tecnologia o atributos
que hacen superior al que la posee. Se trata de un concepto relativo en donde se

compara el rendimiento de una persona u organizacién con respecto a otras.

Cordialidad. Mejia. (2013) afirma que es fundamental que el Community
Manager sea simpatico y muy cordial en su trato. Nunca debe responder estando

enojado.

Creatividad. Mejia. (2013) afirma que es necesario que el Community Manager
sea creativo para realizar campafias y acciones impactantes con un presupuesto

reducido.

Disefio. Sanagustin. (2013) El disefio se encarga de evidenciarlos graficamente
con otro color o subrayandolos, pero el texto no necesita modificar su dicurso para

hacerlos evidentes.

Escucha. Moreno. (2014) Las personas que forman parte de la comunidad poseen

informacion muy preciada para el devenir de tu compafiia.

Frecuencia. Ortiz. (2018) Es un término de marketing relacionado con la cantidad
de veces que un mensaje ha de ser visto por los consumidores antes de transmitir

de manera ¢ptima la informacién que lleva.

Imagen. Sanagustin. (2013) Ya sea fotografia o infografia, la empresa pueden

utilizar imagenes mas o menos profesionales de productos, oficinas,
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eventos...tanto como crear ilustraciones que expliquen graficamente como son sus

servicios o como utilizar sus productos.

Kiss. Sanagustin. (2013) Acronimo de la técnica de redaccion “Keepit simple,
stupid” que propone crear textos lo mas sencillos posibles para asegurar la

comprension por parte de todos los lectores.

Marketing de contenidos. Sanagustin. (2013) EI marketing de contenidos es una
forma poco agresiva de relacionarse con su audiencia porque lo que debe publicar
contenidos que atraigan de forma natural, organica, si quiere usar una expresion

relacionada con buscadores.

Opinion. Pérez y Gardey (2009) del latin opinion, una opinion es un juicio que se
forma sobre algo cuestionable la opinion también es el concepto que se tiene

respecto a algo o alguien.

Resolutividad. Mejia. (2013) Afirma que es necesario que el Community
Manager dé respuestas de forma rapida y adecuada. No se trata de responder lo
antes posible a la duda de un usuario, sino de hacerle ver que ha sido escuchado,
que la empresa o marca a la que se ha dirigido ha recibido su comunicacion y esta

trabajando para ofrecerle la mejor respuesta en el menor plazo posible.

Tema. Sanagustin, Eva. (2013) En forma de titulo, palabra clave o descripcion

que sirva para hacerse una idea general de lo que se publicara.

Video. Sanagustin. (2013) Videos de demostracion de productos grabando la

pantalla del ordenador o utilizando gréficos y alguna musica libre de derechos.
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Viralidad. (Romero, 2017) Se refiere a aquel contenido que, difundido a travées de
internet, alcanza una alta cantidad de visitas en un corto espacio de tiempo. Esto
puede conseguirse de muchas formas y mediante tematicas y formatos de todos los

tipos, desde los famosos videos de gatitos hasta sucesos impactantes.
2.4 Marco situacional

K’dosh, es la cadena de Tiendas por Departamento del Grupo K’dosh Store
S.A.C. uno de los retailers mas prestigiosos de la region centro del pais. Una

empresa enfocada en ofrecer a sus clientes una experiencia de compra

inmejorable, con altos estandares de calidad y servicio, pilar fundamental de la

cultura del Grupo.

K’dosh ingresa al mercado peruano el 31 de octubre de 1989 con su

primera tienda ubicada en la ciudad de Huanuco.

K’dosh Store SAC actualmente tiene una buena aceptacion en el mercado
huanuquefio por su ubicacion estratégica, infraestructura adecuada y precio
competitivo, teniendo como competidores directos a Oeshle y Saga Falabella y
competidores indirectos las boutiques existentes en ciudad de Huanuco. Su sede

central se encuentra ubicado en el jiron Abtao N°1101 en la ciudad de Huanuco.



Figura 2 Vista satelital de K'dosh Store SAC.2019.
Fuente:Google Maps
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Capitulo 111

Marco metodoldgico

3.1 Nivel de investigacién

Nivel Descriptivo, miden o recolectan datos y reportan informacién sobre
diversos conceptos, variables, aspectos, dimensiones o componentes del fenémeno
0 problema a investigar. En un estudio descriptivo el investigador selecciona una
serie de cuestiones (que, recordemos, denominamos variables) y después recabar
informacion sobre cada una de ellas, para asi representar lo que se investiga

(describirlo o caracterizarlo). (Hernandez, 2014)

Nivel correlacional, este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la
relacion o grado de asociacion que exista entre dos 0 méas conceptos, categorias o
variables en una muestra o contexto en particular. En ocasiones sélo se analizan la
relacion entre dos variables, pero con frecuencia se ubican en el estudio vinculos
entre tres, cuatro o mas variables. Para evaluar el grado de asociacion entre dos o
mas variables, en los estudios correlacionales primero se mide cada una de éstas,
y después se cuantifican, analizan y establecen las vinculaciones. Tales
correlaciones se sustentan en hipotesis sometidas a prueba. (Hernandez, et al.,

2014, p.93)

Se utilizo el nivel descriptivo - correlacional porque nos permitié describir
la realidad y por lo mismo la problematica de la investigacion, recolectando datos
reales sobre conceptos, variables, aspectos para posteriormente medir el grado de
asociacion entre las dos variables el community manager y el marketing de

contenidos en tiendas K’dosh Store SAC.
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3.2 Tipo de investigacion

La presente investigacion pertenece al tipo aplicada porque se basa en
conocimientos y teorias cientificas debidamente comprobadas para proponer

soluciones a la problematica.

Esta investigacion se distingue por tener propositos practicos inmediatos
bien definidos, es decir, se investiga para actuar, transformar, modificar o producir
cambios en un determinado sector de la realidad. Para realizar investigaciones
aplicadas es muy importante contar con los aportes de las teorias cientificas, que
son producidos por la investigacién béasica y sustantiva. (Carrasco, 2006, pp.43-

44)
3.3 Diserfio de investigacion

Disefio no experimental: La presente investigacion es de disefio no
experimental porque no se ha manipulado, ni alterado las variables de estudio ya

que fueron estudiados en estado natural.

Disefio transeccional o transversal: Se utilizd este disefio porque se

evalud, analizé y describio en un periodo y lugar determinado.

e Esquema de investigacion:
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Donde:

X = Community manager

Y = Marketing de contenidos
M= muestra

R= relacion

En este esquema se puede ver la muestra (M) y la relacion que existe entre la
variable X en este caso Community Manager en la variable Y, siendo Marketing
de Contenidos, donde la variable X viene a ser el factor causa y la variable Y el

factor efecto de la realidad problematica en el estudio de investigacion.

3.4 Poblacién y muestra

3.4.1 Poblacion.

Carrasco, 2006 afirma que: Es el conjunto de todos los elementos (unidades de
analisis) pertenecen al ambito espacial donde se desarrolla el trabajo de

investigacion. (pp.236-237).

Para la presente investigacién se tomd en cuenta como poblacién de
acuerdo a la cantidad de clientes registradas con tarjetas en la base de datos

K’dosh.

Tabla 1.Cantidad de clientes registrados en la base de datos 2019

Portadores de la
tarjeta K’dosh

12,017.00

Nota. Datos tomados de la base de datos de la empresa K dosh Store SAC 2019
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3.4.2 Muestra.

Carrasco afirma que: Es una parte o fragmento representativo de la poblacion,
cuyas caracteristicas esenciales son la de ser objetiva y reflejo fiel de ella, de tal
manera que los resultados obtenidos en la muestra puedan generalizarse a todos

los elementos que conforman dicha poblacién. (p.237)

En la presente investigacion para calcular la muestra se utilizado la

siguiente formula.

_ Z? PQN
~EZ (N—1)+22PQ

n

B 1.96%2 x 0.5 x 0.5 x 12017
" T 0.12(12017 — 1) + 1.96% X 0.5 X 0.5

384 x0.25x12017
~0.01(12016) + 3.84 x 0.25

n

_ 11,536.3625
=T 2112

n =97
Z: nivel de confianza
P: probabilidad
Q: desviacion estandar de la poblacién
N: tamafio poblacion
E: margen de error
n: tamafo muestra
3.5 Técnicas e instrumentos

3.5.1 Técnica.
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Encuesta. Encuesta es una técnica para la investigacion social por
excelencia debido a su utilidad, versatilidad, sencillez y objetividad de los datos

que con ella se obtiene (Carrasco, 2006, p.314).

En la presente investigacion se ha aplicado la técnica de la encuesta para

recopilar datos en distintas locaciones de la ciudad de Huanuco.
Instrumento

Cuestionario. Es el instrumento de investigacion mas usado cuando se
estudia gran nimero de personas, ya que permite una respuesta directa, mediante
la hoja de preguntas que se le entrega a cada una de ellas. Las preguntas

estandarizadas se preparan con anticipacion y prevision (Carrasco, 2006, p.318).

En la presente investigacion se ha utilizado el instrumento de cuestionario,
lo cual consta de 19 preguntas en escala de Likert y dos preguntas generales lo

cual seran procesados para su respectivo analisis

3.6 Procesamiento y presentacion de datos

Para el procesamiento de datos recopilados mediante los instrumentos
fueron clasificados y tabulados con el uso de los softwares Excel y SPSS, para
posteriormente ser organizados, analizados y sintetizado en graficos y tablas y

finalmente para representar el grado deasocion de ambas variables de estudio.
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Capitulo 1V

Resultados de la estadistica descriptiva

a) De la variable community manager

Tabla 2.Calificacion del community manager

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje P

valido acumulado
MUY MALO 1 1,0 1,0 1,0
MALO 40 41,2 41,2 42,3
Valido INDIFERENTE 51 52,6 52,6 94,8
BUENO 5 5,2 5,2 100,0

Total 97 100,0 100,0

Fuente: Encuesta — Elaboracion: Propia
Gréfico 1. Calificacion del community manager

Frecuencia

o

ML PO INDIFEREMTE

Fuente: Tabla 2 — Elaboracion: Propia

Analisis e interpretacion:
En la encuesta que se realiz6 con una muestra de 97 personas, obteniendo como resultado

lo siguiente: 51 personas respondieron “indiferente” siendo equivalente a un 52,6%; 40
personas respondieron “malo” siendo equivalente a un 41.2%; 5 personas respondieron
“bueno”, siendo equivalente a un 5.2%; y 1 persona respondid “muy malo”, siendo

equivalente a un 1.0%.

Se concluye que la mayoria de los encuestados no pueden dar una calificacion favorable
o0 desfavorable al community manager de la empresa, probablemente la pagina K’dosh

Store pasa desapercibido porque no genera contenido de interés.



a) Indicador 1 - Opinion

Tabla 3. ;Ingresa usted a la pagina web de tiendas K’dosh Store SAC?

79

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
NUNCA 72 74,2 74,2 74,2
CASINUNCA 13 13,4 13,4 87,6
OCASIONALMENTE 9 9,3 9,3 96,9
Vélido
CASI SIEMPRE 1 1,0 1,0 97,9
SIEMPRE 2 2,1 2,1 100,0
Total 97 100,0 100,0
Fuente: Encuesta — Elaboracién: Propia
Graéfico 2. ;Ingresa usted a la pagina web de tiendas K’dosh Store SAC?
50
B G0
o
c
3
= 407
@
™=
TS
20
0= !
MUNC & CASI NUNCA OCASIOMALMENTE — CAS| SIEMPRE SIEMPRE

Fuente: Tabla 3 — Elaboracion: Propia

Analisis interpretacion

En la encuesta que se realiz6 con una muestra de 97 personas, se obtuvieron los siguientes

resultados: 72 personas respondieron “nunca”, siendo equivalente a un 74.2%; 13 personas

respondieron “casi nunca” siendo equivalente a un 13.4%; 9 personas respondieron

“indiferente” siendo equivalente a un 9.3%; 2 personas respondieron “siempre” siendo

equivalente a un 2.1%; y 1 persona respondié “casi siempre” siendo equivalente a un

1.0%.

Se concluye que la mayoria de los encuestados no ingresan nunca a la pagina web de

K’dosh Store SAC, por lo que se deduce que la pagina no se estd promoviendo

adecuadamente con contenidos de interés.
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b) Indicador 1A - Opinidn

Tabla 4. ;Cémo calificarias la pagina Web de tiendas K’dosh Store SAC?

) . . ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

Acumulado

MUY MALO 1 1,0 1,0 1,0

MALO 11 11,3 11,3 12,4

Valido INDIFERENTE 81 83,5 83,5 95,9

BUENO 4 4,1 41 100,0

Total 97 100,0 100,0

Fuente: Encuesta — Elaboracion: Propia
Grafico 3. ;Como calificarias la pagina Web de tiendas K’dosh Store SAC?
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Fuente: Tabla 4 — Elaboracién: Propia

Analisis e interpretacién

En la encuesta que se realiz6 con una muestra de 97 personas, obteniendo como resultado

lo siguiente: 81 personas respondieron “indiferente” siendo equivalente a un 83.5%; 11
personas respondieron “malo” siendo equivalente a un 11.3%; 4 personas respondieron
“bueno”, siendo equivalente a un 4.1%; y 1 persona respondid “muy malo”, siendo

equivalente a un 1.0%.

Se concluye que la mayoria de los encuestados no pueden dar una calificacion favorable
o desfavorable a la pagina web, se deduce, que, por las mismas razones de no conocer la

pagina y a consecuencia de que no tienen interés de posicionarse en plataforma digital.



81

¢) Indicador 2 — Competitividad

Tabla 5. ;Cree usted que las publicaciones de pagina web de K’dosh Store SAC son relevantes?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  TOTALMENTE 5 52 52 52

DESACUERDO
DESACUERDO 7 7,2 7,2 12,4
INDIFERENTE 77 79,4 79,4 91,8
DE ACUERDO 8 8,2 8,2 100,0
Total 97 100,0 100,0

Fuente: Encuesta— Elaboracion: Propia

Grafico 4.;Cree usted que las publicaciones de pagina web de K dosh Store SAC son relevantes?
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Fuente: Tabla 5 — Elaboracién: Propia

Analisis e interpretacién
En la encuesta que se realiz6 con una muestra de 97 personas, obteniendo como resultado

lo siguiente: 77 personas respondieron “indiferente” equivalente a un 79.4%; 8 personas
respondieron “de acuerdo” equivalente a un 8.2%, 7 personas respondieron “desacuerdo”
equivalente a un 7.2%; y 5 personas respondieron “totalmente desacuerdo” equivalente a

un 5.2.

Se concluye que del total de encuestados la mayoria no opina sobre la relevancia de la
pagina web, debido al bajo conocimiento por parte de las personas con respecto a la

existencia del mismo.
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d) Indicador 3 - Satisfaccion
Tabla 6.4 Qué tanto llega a sus expectativas los contenidos publicados en la pagina web de tiendas K’dosh Store SAC?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  acumulado
Vaélido NADA 4 4,1 4,1 4,1
POCO 11 11,3 11,3 15,5
INDIFERENTE 78 80,4 80,4 95,9
BASTANTE 4 4,1 4,1 100,0

Total 97 100,0 100,0

Fuente: Encuesta— Elaboracion: Propia

Gréfico 5. ;Qué tanto llega a sus expectativas los contenidos publicados en la pagina web de tiendas K’dosh Store SAC?
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Fuente: Tabla 6 — Elaboracion: Propia

Analisis e interpretacién
En la encuesta que se realizo con una muestra de 97 personas, obteniendo como resultado

lo siguiente: 79 personas respondieron “indiferente”, siendo equivalente a un 80.4%; 11
personas representando un 11.3%; y 4 personas respondieron las opciones “nada” y

“bastante” obteniendo un empate, equivalente a un 4.1% cada uno.

Se concluye que la mayoria de los encuestados no tienen expectativas favorables ni
desfavorables sobre la pagina, debido al bajo conocimiento por parte de las personas con
respecto a la existencia del mismo, se deduce que es por la falta induccion, lo que lleva al
desinterés, esta deduccion se puede contrastar con las respuestas de la pregunta nimero 1,
por lo mismo que ninguno de los encuestados ha respondido que tiene mucha expectativa

sobre la pagina.



e) Indicador 4 - Viralidad
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Tabla 7., Usted suele compartir, reaccionar o comentar las publicaciones en Facebook de tiendas K’dosh Store SAC?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 52 53,6 53,6 53,6
CASI NUNCA 22 22,7 22,7 76,3
OCASIONALMENTE 14 14,4 144 90,7
CASI SIEMPRE 9 9,3 9,3 100,0
Total 97 100,0 100,0

Fuente: Encuesta— Elaboracion: Propia

Grafico 6. ¢Usted suele compartir, reaccionar o comentar las publicaciones en Facebook de tiendas K’dosh Store

SAC?
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Fuente: Tabla 7 — Elaboracion: Propia

Analisis e interpretacién

CAS| SIEMPRE

En la encuesta que se realizd con una muestra de 97 personas, se obtuvieron como

resultado lo siguiente: 52 personas respondieron “nunca”, siendo equivalente a un 53.6%;

22 personas respondieron “casi nunca” siendo equivalente a un 22.7%; 14 personas

respondieron “ocasionalmente” siendo equivalente a un 14.4% y 9 personas respondieron

“casi siempre” siendo equivalente a un 9.3%.

Se concluye que la mayoria de los encuestados nunca suelen compartir, reaccionar o

comentar las publicaciones en Facebook, deducimos que es debido a que no se genera

contenidos de interés y pocos atractivos como también no hay monitoreo y analisis de

contenidos.
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Indicador 5 - Escucha

Tabla 8.;Usted alguna vez ha interactuado en la pagina web de tiendas K’dosh Store SAC?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido :&r&e&?&g
NUNCA 7 7,2 7,2 7,2
CASI NUNCA 9 9,3 9,3 16,5
Vlido INDIFERENTE 79 81,4 81,4 97,9
CASI SIEMPRE 2 2,1 21 100,0
Total 97 100,0 100,0

Fuente: Encuesta - Elaboracién: Propia

Gréfico 7.;Usted alguna vez ha interactuado en la pagina web de tiendas K’dosh Store SAC?
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Fuente: Tabla 8 — Elaboracion: Propia

Andlisis e interpretacion

En la encuesta que se realiz con una muestra de 97 personas, se obtuvieron los siguientes
resultados: 79 personas respondieron “nunca”, siendo equivalente a un 81.4%; 9 personas
respondieron “casi nunca” siendo equivalente a un 9.3%; 7 personas respondieron
“indiferente” siendo equivalente a un 7.2%; 2 personas respondieron “casi casi siempre”

siendo equivalente a un 2.1%.

Se concluye que la mayoria de los encuestados nunca han interactuado en la pagina web,

debido al bajo conocimiento por parte de las personas con respecto a la existencia.
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f) Indicador 6 - Actla

Tabla 9. ;Cree usted que las publicaciones en la pagina web de tiendas K’dosh Store SAC absuelve sus dudas con

claridad?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
NUNCA 5 52 52 52
CASINUNCA 11 11,3 11,3 16,5
Vélido  OCASIONALMENTE 78 80,4 80,4 96,9
CASI SIEMPRE 3 31 31 100,0

Total 97 100,0 100,0

Fuente: Encuesta — Elaboracion: Propia

Gréfico 8. ;. Cree usted que las publicaciones en la pagina web de tiendas K’dosh Store SAC absuelve sus dudas con
claridad?
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Fuente: Tabla 9— Elaboracion: Propia

OCASIONALMENTE CAS SIEMPRE

Analisis e interpretacionl

En la encuesta que se realizd con una muestra de 97 personas, se obtuvieron como
resultado lo siguiente: 78 personas respondieron “ocasionalmente”, siendo equivalente a
un 80.4%; 11 personas respondieron “casi nunca” siendo equivalente a un 11.3%; 5
personas respondieron “nunca” siendo equivalente a un 5.2%; y 3 personas respondieron

“casi siempre” siendo equivalente a un 3.1%.

Se concluye que del total de los encuestados la mayoria muestra indiferencia con respecto
a la pregunta sobre la absolucion con claridad de las dudas, debido al bajo conocimiento

por parte de las personas con respecto a la existencia de la pagina web.
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g) Indicador 7 - Creatividad

Tabla 10.Cémo evalla la originalidad al ingresar a la pagina web de tiendas K'dosh como lo percibe?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido MUY MALO 2 2,1 2,1 2,1
MALO 6 6,2 6,2 8,2
INDIFERENTE 82 84,5 84,5 92,8
BUENO 7 7,2 7,2 100,0

Total 97 100,0 100,0

Fuente: Encuesta— Elaboracion: Propia

Gréfico 9. (Como evalla la originalidad al ingresar a la pagina web de tiendas K'dosh como lo percibe?
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Fuente: Tabla 10— Elaboracion: Propia

Andlisis e interpretacion

En la encuesta que se realizé con una muestra de 97 personas, se obtuvieron como
resultado lo siguiente: 82 personas respondieron “indiferente”, siendo equivalente a un
84.5%; 7 personas respondieron “bueno” siendo equivalente a un 7.2%; 6 personas
respondieron “malo” siendo equivalente a un 6.2%; y 2 personas respondieron “muy

malo” representando un 2.1%.

Se concluye del total de personas encuestados la mayoria no evalua la originalidad de la
pagina Web, esto debido al bajo conocimiento por parte de las personas con respecto a la

existencia de la pagina web.
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h) Indicador 8 - Cordialidad

Tabla 11. ;Encuentra usted amigable a la pagina web de tiendas K’dosh Store SAC Huanuco?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido NADA 4 41 4,1 41
POCO 5 5,2 5,2 9,3
INDIFERENTE 80 82,5 82,5 91,8
MUCHO 8 8,2 8,2 100,0

Total 97 100,0 100,0

Fuente: Encuesta— Elaboracion: Propia

Gréfico 10 ;Encuentra usted amigable a la pagina web de tiendas K’dosh Store SAC Huanuco?
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Fuente: Tabla 11— Elaboracion: Propia

Andlisis e interpretacion

En la encuesta que se realizd con una muestra de 97 personas, se obtuvieron como
resultado lo siguiente: 80 personas respondieron la opcidn “indiferente”, lo cual representa
el mayor porcentaje con 82.5%; seguidamente la opcion “mucho” con 8 personas
representando un 8.2%; en un tercer lugar se tiene la opcion “poco” con 5 personas a favor,
representando un 5.2%; mientras que 4 personas respondieron “nada” representando un

4.1%; finalmente se tiene la opcion “bastante” representando un 0%.

Se concluye que del total de personas encuestadas la mayoria no opina o marca la opcién
“indiferente” esto debido al bajo conocimiento por parte de las personas con respecto a la
existencia de la pagina web, se deduce que es por la falta induccién, lo que lleva al
desinterés, esta deduccion se puede contrastar con las respuestas de la pregunta nimero 1.
Por lo mismo que ninguno de los encuestados le da una maxima calificacion en el

cuestionario.
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i) Indicador 9 - Resolutividad

Tabla 12. ;Considera usted que las respuestas que recibe en Facebook estan acordes a lo que solicita?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido NUNCA 44 45,4 45,4 45,4
CASI NUNCA 24 24,7 24,7 70,1
OCASIONALMENTE 24 24,7 24,7 94,8
CASI SIEMPRE 5 52 5.2 100,0

Total 97 100,0 100,0

Fuente: Encuesta— Elaboracion: Propia

Gréfico 11. ;Considera usted que las respuestas que recibe en Facebook estan acordes a lo que solicita?
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Fuente: Tabla 12— Elaboracion: Propia

Andlisis e interpretacion

En la encuesta que se realiz con una muestra de 97 personas, se obtuvieron los siguientes
resultados: 72 personas respondieron “nunca”, siendo equivalente a un 74.2%; 13 personas
respondieron “casi nunca” siendo equivalente a un 13.4%; 9 personas respondieron
“indiferente” siendo equivalente a un 9.3%; 2 personas respondieron “siempre” siendo
equivalente a un 2.1%; y 1 persona respondié “casi siempre” siendo equivalente a un

1.0%.

Se concluye que del total de encuestados la mayoria responde que nunca obtienen un
resultado o una respuesta Optima, se deduce que esto genera porque no existe un buen
monitoreo de las redes por parte del community manager, de la misma manera también el

cuestionario arrojo que nadie recibe respuestas de acuerdo a lo que solicita.



j) De la variable Marketing de Contenidos

Tabla 13. Calificacion del Marketing de Contenidos
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
MUY MALO 1 1,0 1,0 1,0
MALO 52 53,6 53,6 54,6
Vilido INDIFERENTE 39 40,2 40,2 94,8
BUENO 5 5,2 5,2 100,0
Total 97 100,0 100,0

Fuente: Encuesta— Elaboracion: Propia

Gréfico 12. Calificacion del Marketing de Contenidos
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Fuente: Tabla 13- Elaboracion: Propia

Andlisis e interpretacion:

En la encuesta que se realiz6 con una muestra de 97 personas, obteniendo como resultado

lo siguiente: 52 personas respondieron “malo” siendo equivalente a un 53,6%; 39 personas

respondieron “indiferente” siendo equivalente a un 40.2%; 5 personas respondieron “muy

bueno”, siendo equivalente a un 5.2%; y 1 persona respondié “muy malo”, siendo

equivalente a un 1.0%.

Se concluye que la mayoria de los encuestados califican al marketing de contenidos

utilizado por la empresa de manera desfavorable.
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a) Indicador 10 — Imagen

Tabla 14.;Le gusta las fotografias que se publican en la pagina web de tiendas K’dosh Store SAC?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido POCO 8 8,2 8,2 8,2
INDIFERENTE 86 88,7 88,7 96,9
MUCHO 3 31 31 100,0

Total 97 100,0 100,0

Fuente: Encuesta — Elaboracion: Propia

Gréfico 13.;Le gusta las fotografias que se publican en la pagina web de tiendas K’dosh Store SAC?
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Fuente: Tabla 14— Elaboracion: Propia

Andlisis e interpretacion

En la encuesta que se realizd con una muestra de 97 personas, se obtuvieron como
resultado lo siguiente: 86 personas respondieron “indiferente” siendo equivalente a un
88.7%; 8 personas respondieron “poco” equivalente a un 8.2%; 3 personas “mucho”
equivalente a un 3.1%.

Se concluye que del total de encuestados la mayoria ha respondido la opcién de la
indiferencia; esto debido al bajo conocimiento por parte de las personas con respecto a la
existencia de la pagina web, se deduce que es por la falta induccion, lo que lleva al

desinterés, esta deduccion se puede contrastar con las respuestas de la pregunta nimero 1.
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b) Indicador 11 - Video

Tabla 15. ;Qué tan atractivo encuentra los videos que se su publica en la pagina de Facebook de tiendas K’dosh
Huanuco SAC?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido NADA 40 41,2 41,2 41,2
POCO 21 21,6 21,6 62,9
INDIFERENTE 31 32,0 32,0 94,8
MUCHO 4 41 4,1 99,0
BASTANTE 1 1,0 1,0 100,0

Total 97 100,0 100,0
Fuente: Encuesta — Elaboracion: Propia

Gréfico 14. ;Qué tan atractivo encuentra los videos que se su publica en la pagina de Facebook de tiendas K’dosh
Huénuco SAC?
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Fuente: Tabla 15 — Elaboracion: Propia

Analisis e interpretacion
En la encuesta que se realizd con una muestra de 97 personas, se obtuvieron como

resultado lo siguiente: 40 personas respondieron “nada”, equivalente 41.2%; 31 personas
respondieron “indiferente” equivalente a un 32%; 21 respondieron “poco” equivalente
21.6%; 4 personas respondieron “mucho” equivalente un 4.1%; 1 persona respondid

“bastante” equivalente a un 1%.

Se concluye de los encuestados que la mayor parte ha respondido que le parece nada
atractivo los videos que se publican en Facebook. de esto se deduce que los videos que se

publican no son de interés para su publico objetivo.
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¢) Indicador 12 - Colores

Tabla 16.;Le parece atractivo la combinacion de colores que se utiliza en la pagina web de tiendas K’dosh Hudnuco

SAC?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido NADA 7 7,2 7,2 7,2

POCO 12 12,4 12,4 19,6
INDIFERENTE 74 76,3 76,3 95,9
MUCHO 3 3,1 3,1 99,0
BASTANTE 1 1,0 1,0 100,0
Total 97 100,0 100,0

Fuente: Encuesta— Elaboracion: Propia

Gréfico 15.; Le parece atractivo la combinacion de colores que se utiliza en la pagina web de tiendas K’dosh
Huanuco SAC?
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Fuente: Tabla 16 — Elaboracién: Propia

Analisis e interpretacion

En la encuesta que se realiz6 con una muestra de 97 personas, se obtuvieron como
resultado lo siguiente: 74 personas respondieron “indiferente”, equivalente a un 76.3%;
12 personas respondieron “poco” equivalente un 12.4%; 7 personas respondieron” nada”
equivalente a un 7.2%; 3 personas respondieron “mucho” equivalente a un 3.1%; 1

persona respondi6 “bastante” equivalente a un 1%.

Se concluye que la mayoria de los encuestados respondieron la opcion de “indiferencia”;
esto debido al bajo conocimiento por parte de las personas con respecto a la existencia de

la pagina web.
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d) Indicador 13 - Kiss

Tabla 17. ¢El tamafio de los textos publicados en la pagina web de K’dosh son los adecuados?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido NADA 6 6,2 6,2 6,2
POCO 8 8,2 8,2 14,4
INDIFERENTE 83 85,6 85,6 100,0

Total 97 100,0 100,0

Fuente: Encuesta— Elaboracion: Propia

Graéfico 16.;El tamafio de los textos publicados en la pagina web de K’dosh son los adecuados?
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Fuente: Tabla 17 — Elaboracion: Propia

Andlisis e interpretacion

En la encuesta que se realiz6 con una muestra de 97 personas, se obtuvieron como
resultado lo siguiente: 83 personas respondieron “indiferente”, equivalente a un 85.6%; 8
personas respondieron “poco” equivalente a un 8.2%; 6 personas respondieron “nada”,

equivalente a 6.2%.

Se concluye que la mayor parte de los encuestados respondieron la opcién de
“indiferencia”; esto debido al bajo conocimiento por parte de las personas con respecto a
la existencia de la pagina web, por lo mismo que ninguno de los encuetados no puso una
maxima calificacion al tamafio de letra del texto que se utiliza en los contenidos de pagina

web de K’dosh.
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Indicador 14 - Canal

Tabla 18. ;Qué le parece el contenido mostrado en la pagina de Facebook en tiendas K’dosh?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido MUY MALO 24 24,7 24,7 24,7
MALO 26 26,8 26,8 51,5
INDIFERENTE 40 41,2 41,2 92,8
BUENO 7 7,2 7,2 100,0

Total 97 100,0 100,0

Fuente: Encuesta— Elaboracion: Propia

Gréfico 17. ;Qué le parece el contenido mostrado en la pagina de Facebook en tiendas K’dosh?
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Analisis e interpretacion

En la encuesta que se realiz6 con una muestra de 97 personas, obteniendo como resultado
lo siguiente: 40 personas respondieron “indiferente”, equivalente 41.2%; 26 personas
respondieron “malo” equivalente a un 26.8%; 24 personas respondieron “muy malo”
equivalente a un 24.7%, 7 personas respondieron “bueno” equivalente a un 7.2%.

Se concluye que la mayor parte de los encuestados respondieron la opcion “indiferencia”,

esto debido al bajo conocimiento por parte de las personas con respecto a la existencia de

la pagina web, por o mismo que nadie puso la maxima ni minima calificacion.
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e) Indicador 14A - Canal

Tabla 19. ;Usted considera que el contenido mostrado en Instagram es el adecuado en tiendas K’dosh?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Viélido NADA 33 34,0 34,0 34,0
POCO 35 36,1 36,1 70,1
INDIFERENTE 20 20,6 20,6 90,7
MUCHO 7 7,2 7,2 97,9
BASTANTE 2 2,1 2,1 100,0

Total 97 100,0 100,0

Fuente: Encuesta 2019 - Elaboracion: Propio

Gréfico 18. ;Usted considera que el contenido mostrado en Instagram es el adecuado en tiendas K’dosh?
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Elaboracion: Propia - Fuente: Tabla 19

Analisis e interpretacion

En la encuesta que se realizd con una muestra de 97 personas, se obtuvieron como
resultado lo siguiente: 35 personas respondieron “poco”, equivalente a un 36.1%; 33
personas respondieron ‘“nada” equivalente un 34%; 20 personas respondieron
“indiferente” equivalente a un 20.6%; 7 personas respondieron “mucho” equivalente a un

7.2%:; 2 respondieron “bastante” equivalente a un 2.1%.

Se concluye que la mayoria de los encuestados respondieron que no les parece nada
adecuado los contenidos que se publican en Instagram, de esto se deduce que no esta
generando un contenido que se adapte y de interés para el publico objetivo, por lo mismo

gue a una pequefia cantidad de encuestados les parece adecuado.



Frecuencia

96

f) Indicador 15 - Tema

Tabla 20. ;Usted considera que en la pagina web se publica contenidos de acuerdo a las tendencias de

moda?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido TOTALMENTE 3 31 31 31

DESACUERDO
DESACUERDO 9 9,3 9,3 12,4
INDIFERENTE 81 83,5 83,5 95,9
DE ACUERDO 4 41 41 100,0
Total 97 100,0 100,0

Fuente: Encuesta 2019-Elaboracion Propia

Grafico 19. ;Usted considera que en la pagina web se publica contenidos de acuerdo a las tendencias de moda?
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Fuente: Tabla N°20-Elaboracién Propia

Andlisis e interpretacion

En la encuesta que se realiz6 con una muestra de 97 personas, obteniendo como resultado
lo siguiente: 81 personas respondieron “indiferente”, equivalente a un 83.5%; 9 personas
respondieron “desacuerdo” equivalente a un 9.3%;4 personas respondieron “de acuerdo”
equivalente a un 4.1%, 3 personas respondieron “totalmente desacuerdo” equivalente a un

3.1%.

Se concluye que de los encuestados la mayoria respondi6 la opcion de “indiferencia”, esto
debido al bajo conocimiento por parte de las personas con respecto a la existencia de la

pagina web.
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g) Indicador 15A - Tema

Tabla 21. ;Como calificaria los contenidos promocionales en la pagina de Facebook de tiendas K’dosh?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido MUY MALO 24 24,7 24,7 24,7
MALO 32 33,0 33,0 57,7
INDIFERENTE 28 28,9 28,9 86,6
BUENO 11 11,3 11,3 97,9
MUY BUENO 2 2,1 2,1 100,0
Total 97 100,0 100,0

Fuente: Encuesta 2019 - Elaboracion: Propia

Gréfico 20;Como calificaria los contenidos promocionales en la pagina de Facebook de tiendas K’dosh?
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Analisis e Interpretacion

En la encuesta que se realizd con una muestra de 97 personas, se obtuvieron como
resultado lo siguiente: 32 personas respondieron “malo”, equivalente a un 33%; 28
personas “indiferente” equivalente 28.9%; 24 personas respondieron “muy malo”

equivalente a un 24.7%; 11 personas respondieron “bueno” equivalente a un 11.3%;

finalmente se tiene “muy bueno” con 2 respuesta a favor equivalente un 2.1%.

Se concluye que la mayoria de los encuestados respondié que la publicacion promocional
en la pagina de Facebook es mala, deducimos porque  no toman en cuenta el

comportamiento de los usuarios digitales.



Indicador 16 - Frecuencia
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Tabla 22. ;Con que frecuencia visualizas las publicaciones en la pagina de Facebook de tiendas K’dosh Store SAC?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o

valido acumulado
NUNCA 30 30,9 30,9 30,9
CASI NUNCA 36 37,1 37,1 68,0
. OCASIONALMENTE 24 24,7 24,7 92,8

Valido
CASI SIEMPRE 5 5,2 5,2 97,9
SIEMPRE 2 2,1 2,1 100,0
Total 97 100,0 100,0

Fuente: Encuesta 2019 - Elaboracion: Propia

Grafico 21;Con que frecuencia visualizas las publicaciones en la pagina de Facebook de tiendas K’dosh Store SAC?
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Fuente: Tabla 22 - Elaboracion: Propia
Analisis e interpretacion

A SIONALMENMTE

Cas SIEMPRE

SIEMPRE

En la encuesta que se realizo con una muestra de 97 personas, se obtuvieron los siguientes

resultados: 36 personas respondieron “casi nunca”, siendo equivalente a un 37.1%; 30

personas respondieron “nunca” siendo equivalente a un 30.9%; 24 personas respondieron

“ocasionalmente” siendo equivalente a un 24,7%:; 5 personas respondieron “casi siempre”

siendo equivalente a un 5.2%; y 2 personas respondieron “siempre” siendo equivalente a

un 2.1%.

Se concluye que de los encuestados que la mayoria casi nunca visualiza los contenidos en

Facebook de esto se deduce que no generan un contenido de interés porque no cuenta con

un calendario editorial ni el personal adecuado.
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4.1 Contraste de hipotesis
4.1.1 Prueba de hipoétesis general

Planteamiento de hipotesis

Hi: Existe relacion significativa del community manager con el Marketing de

contenidos en K’dosh Store SAC, Huanuco-2019

Ho: No existe una relacion significativa del community manager con el marketing

de contenidos en K’dosh Store SAC, Huanuco-2019

a) Calculo estadistico
Tabla 23.Correlacion de Pearson entre Community manager y Marketing de Contenidos.

PCM PMC
Correlacion de Pearson 1 ,485™
COMMUNITY Sig. (bilateral) ,000
MANAGER
N 97 97
Correlacion de Pearson 485" 1
MARKETING
DE Sig. (bilateral) ,000
CONTENIDOS
97 97

**_ La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Encuesta 2019
Elaboracion: Propia
b) Significancia bilateral. (P-VALOR): el valor de la probabilidad es de 0.00
por lo que existe relacion significativa (P-valor <0.05).
c) Coeficiente de correlacion (rs). los resultados de la prueba estadistica indican
que existe una correlacion directa (positiva), calificando con un grado de

moderada correlacion (r= 0.485)

d) Decision.
Como el p-valor es menor que el nivel de significancia (P-Valor < 0.05), entonces

se rechazo la hipdétesis nula (H0), para quedarnos con la hipétesis alternante (H1);
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es decir, existe relacion significativa entre el community manager y el marketing
de contenidos en K’dosh Store SAC, Huanuco

4.1.2 Prueba de hipotesis especifica 1

Planteamiento de hipotesis

Hi: Existe relacion significativa entre la reputacion online con el marketing de
contenidos en K’dosh Store SAC, Huanuco-2019.

Ho: No Existe relacion significativa entre la reputacion online con el marketing de
contenidos en K’dosh Store SAC, Huanuco-2019.

a) Célculo estadistico

Tabla 24. Correlacién de Pearson entre Reputacion Online y Marketing de Contenidos.

PRO PMC
REPUTACION Correlacion de Pearson 1 ,304
ONLINE Sig. (bilateral) ,002
N 97 97
MARKETING DE Correlacion de Pearson ,304 1
CONTENIDOS Sig. (bilateral) ,002
N 97 97

**_La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Encuesta 2019
Elaboracién: Propia
b) Significancia bilateral. (P-VALOR): el valor de la probabilidad es de 0.02
por lo que existe relacion significativa (P-valor <0.05).
c) Coeficiente de correlacion (rs) los resultados de la prueba estadistica indican
que existe una correlacion directa (positiva), calificando con un grado de baja

correlacion (r=0.304)
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d) Decision. Como el p-valor es menor que el nivel de significancia (P-Valor <
0.05), entonces se rechazd la hipotesis nula (HO), para quedarnos con la
hipotesis alternante (H1); es decir, existe relacion significativa entre la
reputacion online y el marketing de contenidos en K’dosh Store SAC, Huanuco

4.1.3 Prueba de hipotesis especifica 2

Planteamiento de hipotesis

H1: Existe relacion significativa entre el monitoreo online con el marketing de

contenidos en K’dosh Store SAC, Huanuco-2019.

Ho: No existe relacion significativa entre el monitoreo online con el marketing de

contenidos en K’dosh Store SAC, Huanuco-2019.

a) Célculo estadistico

Tabla 25. Correlacién de Pearson entre Monitoreo Online y Marketing de Contenidos.

PRO PMC
Correlacion de Pearson 1 394"
MONITOREO - -
ONLINE Sig. (bilateral) 000
N 97 97
Correlacién de Pearson 394" 1
MARKETING DE —
CONTENIDOS Sig. (bilateral) ,000
N 97 97

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Encuesta 2019
Elaboracidn: Propia

b) Significancia bilateral. el valor de la probabilidad es de 0.00 por lo que existe

relacion significativa (P-valor <0.05).
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c) Coeficiente de correlacion (rs) los resultados de la prueba estadistica indican
que existe una correlacion directa (positiva), calificando con un grado de baja

correlacion (r=0.394)

d) Decision. Como el p-valor es menor que el nivel de significancia (P-Valor <
0.05), entonces se rechazd la hipotesis nula (H0), para quedarnos con la
hipotesis alternante (H1); es decir, existe relacion significativa entre el
monitoreo online y el marketing de contenidos en K’dosh Store SAC,

Huanuco.

4.1.4 Prueba de hipotesis especifica 3

Planteamiento de hipotesis

H3: Existe relacion significativa entre las habilidades del community manager con
el marketing de contenidos en K’dosh Store SAC, Huanuco-20109.

Ho: No existe relacion significativa entre las habilidades del community manager
con el marketing de contenidos en K’dosh Store SAC, Huanuco-2019.

a) Célculo estadistico

PHCM PMC
HABILIDADES Correlacion de Pearson 1 534"
DEL . .
COMMUNITY Sig. (bilateral) ,000
MANAGER N 97 97
MARKETING Correlacién de Pearson 534" 1
DE Sig. (bilateral) ,000
CONTENIDOS 97 97

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Encuesta 2019
Elaboracién: Propia
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Tabla 26. Correlacion de Pearson entre Habilidades del community manager y marketing de contenidos.

b) Significancia bilateral. (P-VALOR): el valor de la probabilidad es de 0.00 por
lo que existe relacion significativa (P-valor <0.05).

c) Coeficiente de correlacion (rs) los resultados de la prueba estadistica indican
que existe una correlacion directa (positiva), calificando con un grado
moderado de correlacion (r= 0.534)

d) Decision. Como el p-valor es menor que el nivel de significancia (P-Valor <
0.05), entonces se rechazd la hipétesis nula (HO), para quedarnos con la
hipotesis alternante (H1); es decir, existe relacion significativa entre la
habilidad de community manager y el marketing de contenidos en K’dosh

Store SAC, Huanuco

4.2 Discusion de resultados
4.2.1 Con el antecedente internacional.
A partir de los resultados que se han obtenido después de procesar los resultados
de la encuesta aceptamos la hipétesis general, que establece que existe una relacion
significativa positiva de 0.485 entre el community manager y marketing de
contenidos, esto se puede evidencia en la tabla 23.
En la tesis de pregrado “Gestion del Community Mananger en la comunicacion
estratégica de organizaciones ecuatorianas e internacionales”. Realizado por el
autor rojas J, de la universidad Técnica Particular de Loja —Ecuador, en una de sus
conclusiones dice que:
“Que la formacion profesional de las personas encargadas de la gestion de la
comunicacion digital en el ecuador, es de tercer nivel, destacando entre ellos los

profesionales en Marketing y Publicidad. Al administrarse desde esta area se
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entiende porque la estrategia en redes sociales estd enfocada en gran parte sélo en
la oferta de productos y servicios y se ubica la fase inicial de la etapa de
desarrollo.” Ello es acorde con este estudio encontrado.

Discusion del tesista:
En el estudio realizado los encargados de marketing de contenidos de K’dosh Store
SAC no tienen estudio sobre marketing de contenidos solo se les asignado a un
personal que estad familiarizado con la tecnologia, por lo que sus contenidos estan
enfocadas solo en la oferta, promociones de sus productos, pero no con contenido
valioso para los seguidores de la pagina, por ello no esta posicionado en la mente
del seguidor, esto se puede contrastar con el indicador “opinién” con el resultado
de la pregunta ;Ingresa usted a la pagina web de tiendas K’dosh Store SAC? En
la tabla N°3, en la cual un 74.2% de los encuestados respondieron que nunca
ingresan a la pagina lo cual damos por entendido que muchos de ellos no saben la
existencia de la pagina a pesar de que hacen publicidad pagada (SEM),
segmentando por edad de 15 a 30, y el 2% respondieron que siempre ingresan a la
pagina lo que se entiende gque estan pendientes de las actualizaciones con mayor
frecuencia.
Por lo que coincido con el investigador, que el personal encargado de las
plataformas digitales no estd generando contenidos de relevancia para los
seguidores de la pagina, ya sea por desconocimiento en el temay de la importancia
de mismo para una compafiia hoy en dia.
En la tesis de pregrado “Uso del marketing de contenidos como herramienta de

promocion en las empresas de moda venezolanas” realizado por autor Sepulveda,
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M. de la Universidad Catolica Andrés Bello, Caracas, Venezuela, en unas de sus
conclusiones dice que:

De los resultados obtenidos se llega a la conclusion que las cuentas de modas en
redes sociales deben ser actualizadas “una vez al dia, todos los dias”. Acorde al
estudio realizado

Discusion del tesista.

En el indicador “tema” se hace pregunta ¢Usted considera que en la pagina web se
publica contenidos de acuerdo a las tendencias de moda? en el grafico N°19 se
puede evidenciar que 83.5% de los encuestados eligen la opcidn indiferente lo cual
se da por entendido que desconocen la existencia de la pagina, el 4,1% de los
encuestados responde la opcién de acuerdo.

Por lo que coincido con el investigador que los contenidos no estan actualizados
de acuerdo a las tendencias.

4.2.2 Con el antecedente nacional

En la tesis de pregrado “El Community Mananger y la Calidad del Servicio de
Manejo de redes sociales en la empresa Gonzalito almacenes & servicios logisticos
EIRL en el afio 2019” realizado por el autor Lavado, J y Luna, K de la Universidad
Tecnoldgica del Peru, Lima, Perd.

En una de sus conclusiones dice:

“Se hizo una prueba en el programa SPSS para validar nuestras encuestas
realizadas a los clientes de la empresa Gonzalito almacenes & servicios logisticos,
y el resultado de la prueba nos indicé que las encuestas planteadas son excelentes
en conjunto. Esto nos demuestra que si se aplica una buena gestion en las funciones

del community manager la calidad en el servicio mejorara.”
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Discusion del tesista.

En el indicador “resolutividad” se hizo la siguiente pregunta ¢Considera usted que
las respuestas que recibe en Facebook estan acordes a lo que solicita? en la tabla
N°12 y grafico N°11 se puede contrastar en la cual el 45.4% de los encuestados
respondieron “nunca” seguido a ello con 24, 7% casi nunca y ocasionalmente y
una minoria con un 5.2% dijeron que casi siempre les responde sus respuestas
acordes a lo que solicita.

Por lo que coincido con los investigadores que no hay una buena gestion por parte
del community manager, por lo que el servicio brindado en las plataformas
digitales carece de calidad.

En la tesis de pregrado “Relacion entre el marketing de contenidos y el engagement
en la campainia “leyes de la amistad” de Pilsen Callao™ realizado por el autor
Chara, A de la universidad de San Martin de Porres, Lima, Perd.

En una de sus conclusiones dice:

Se determina que el marketing de contenidos se relaciona significativamente con
el engagement a través de la campana “Leyes de la Amistad” de Pilsen Callao,
2015.

Discusion del tesista.

En el indicador “satisfaccion” se hace la pregunta ;Qué tanto llega a sus
expectativas los contenidos publicados en la pagina web de tiendas K’dosh Store
SAC? En la tabla N°6 y grafico N°5 se puede contrastar que el 80.4% de los
encuestados eligieron la opcién “indiferente” lo cual se da por entender que
desconocen la existencia de la pagina de web de K’dosh Store SAC, el 4.1%

eligieron la “opcion “poco” y “nada”.
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Por lo que coincido con el investigador, pues menciona que si el community
manager genera contenidos de utilidad crearan relaciones sélidas cumpliendo con
la expectativa del seguidor.

4.2.3 Con el antecedente local

En la tesis de pregrado “El community mananger y la calidad de servicio del
fanpage aleis moda” realizado por el autor, Kaqui, P. de la Universidad de

Huéanuco, Huanuco, Peru.
En una de sus conclusiones dice:

El community manager influye significativamente en la calidad de servicio del fan
page ALEIS MODA, comprobando asi que el profesional de este campo no solo
se encarga de manejar correctamente la social media del negocio, sino también
utiliza temas de comunicacidn, contenido, marketing, ventas y marca; logrando asi
un contacto directo con los clientes y clientes potenciales satisfaciendo sus

necesidades y expectativas.
Discusion del tesista

En el indicador “competitividad” se hizo la siguiente pregunta ¢Cree usted que las
publicaciones de pagina web de K’dosh Store SAC son relevantes? En la tabla N°5
y grafico N°4 en la cual se puede contrastar que el 79,4% responde indiferente lo
cual se da por entendido que nunca ha visitado la pagina web de K’dosh store SAC,
el 5,2% responde la opcion “totalmente de acuerdo”; en el indicador “actiia” se
hace la pregunta ¢, Cree usted que las publicaciones en la pagina web de tiendas
K’dosh Store SAC absuelve sus dudas con claridad?en la tabla N°9 y grafico N°8

de lo cual el 77.2% de los encuestados responde la opcion “indiferente”, lo cual



108

nos da entender que nunca se percataron de la pagina o simplemente no tuvieron
interés en visitar la pagina de K’dosh Store SAC., el 3.0% responde la opcion de
“acuerdo” y ninguno de los encuestados responden la opcién “totalmente de

acuerdo”.

Por lo que coincido con el investigador, que, si el community manager genera
contenidos de relevancia y si resolviera las dudas con el mismo, captaran la

atencion de mas seguidores.

En la tesis de pregrado EI marketing viral y su incidencia en la fidelizacion del
cliente de la agencia de viajes y turismo Tingo Maria Nunash Tours E.I.R.L —2018

realizado por el autor Ramirez, M. de la Universidad de Huanuco, Huanuco, Perd.
En una de sus conclusiones dice:

se concluye que existe incidencia entre el mensaje de marketing y la fidelizacion
del cliente de la Agencia de Viajesy Turismo Tingo Maria Nunash Tours E.l.R.L.,
tal como se muestra en el cuadro N.° 3, la agencia esta empleando el mensaje de
marketing a través de fotografias teniendo una aceptacion del 37% entre sus
clientes. Pero el 45% de los encuestados consideran que la informacion que
aparece en las redes sociales de la agencia es til mientras que el 39% que es muy
atil y solo el 16% medianamente Gtil, esto se muestra en el cuadro N.° 4. El
problema al que se enfrenta la agencia es como hacer algo que el cliente apruebe,
que transmita el mensaje que se pretende difundir y que los usuarios lo compartan

unos con otros de forma voluntaria.

Discusion del tesista
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En el indicador “viralidad” se hizo la pregunta ¢usted suele compartir, reaccionar
0 comentar las publicaciones en Facebook de tiendas en K’dosh Store SAC? En la
tabla N.° 7 y grafico N.° 6 se puede observar que el 53.6% de los encuestados
respondieron la opcion “nunca” teniendo en cuenta que K’dosh hace publicidad
pagada para la ciudad de Huanuco y que posiblemente algunos simplemente lo
pasaron por desapercibido, el 9.3% dice que casi siempre entendiéndose que si
reacciona y comparte en la mayoria de las veces los contenidos de en K’dosh Store
SAC y ninguno de los encuestados respondieron la opcion siempre que seria la

méaxima calificacion dada.

Por lo que coincidimos con el investigador, no estan publicando contenido de
utilidad y valor para los seguidores y posibles seguidores de la pagina, a causa de
ello muchos de sus contenidos en las plataformas digitales estan pasando

desapercibidos ante los usuarios.
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Conclusiones

1. Se logrd determinar la relacién significativa entre el community manager con el
marketing de contenidos. La correlacion determinada fue directa (positiva) con
calificacion moderada (r= 0.485). Indicando que, si se contara con un personal con
conocimientos en community manager, el monitoreo online posiblemente seria
eficiente, por consiguiente, la empresa estaria posicionado en la mente del
consumidor con una reputacion positiva.

2. Se logré identificar la relacion significativa entre la reputacion online con el
marketing de contenidos. La correlacion determinada fue directa (positiva) con
calificacion baja (r=0.304). Indicando que si generan contenido de relevancia
posiblemente sera mas competitivo, conseguirdn mas seguidores satisfechos y con
opiniones positivas hacia la empresa.

3. Se logré identificar la relacion significativa entre el monitoreo online con el
marketing de contenidos. La correlacion determinada fue directa (positiva) con
calificacion baja (r=0.394). Indicando que, si se actta en el debido momento frente
a comentarios positivos y negativos, se le escucha con prontitud alguna inquietud
posiblemente se generard un buen contenido que se virilizara con mayor rapidez.

4. Se logro la relacion significativa entre las habilidades del community manager con
el marketing de contenidos. La relacion determinada fue directa (positiva) con
calificacion moderado (r= 0.534). Indicando que, si mejoran en su creatividad,
cordialidad y resuelve de manera oportuna dudas de la comunidad online
posiblemente mejorara su relacion en internet y gestion del mismo con la

comunidad.



111

Sugerencias
1. Se sugiere capacitar constantemente al personal encargado de las
plataformas sociales en creacion de contenidos y comunicacion, de la misma
manera debe estar en continuo proceso de aprendizaje ya que cada semana surgen
nuevas herramientas de analisis en redes sociales, nuevas funcionalidades,
informes de calidad, asimismo se sugiere contar con un profesional, que cumpla
funciones especificamente para gestionar las plataformas digitales, y asi producir
un contenido de relevancia para su publico objetivo.
2. Se sugiere generar contenidos disefiados en conocimientos técnicos,
usando iméagenes reales, contenido creativo, claro y orientado al objetivo de la
empresa Yy siguiendo estrategias de marketing de contenidos para posicionar la
marca sin imponer.
3. Se sugiere estudiar el comportamiento en las plataformas sociales del
publico objetivo para determinar la frecuencia de la publicacion y prototipo de
contenido y asi generar mayor visualizacion e interaccion por parte de publico
objetivo y seguidores para posicionarse y ser la primera opcion en la decision de
compra.
4. Se sugiere establecer una identidad coherente a toda la comunicacion
grafica: como fotos y portadas, manteniendo un mismo estilo en las imagenes con
su respectiva marca. Esto mejora la identidad visual de la pagina y de la misma
manera se debe aplicar a la identidad verbal, de esta manera se crea una identidad
con valores de la marca, lo cual generara un sentido de pertenencia de sus

seguidores hacia la empresa.



112

Referencias

LIBROS

Avila Acosta, R. (2001) Guia para elaborar la tesis: metodologia de la investigacion;
cémo elaborar la tesis y/o investigacion, ejemplos de disefios de tesis y/o
investigacion. ediciones R.A.

Carrasco Diaz, S. (2006). Metodologia de la investigacion cientifica. Editorial San
Marcos.

Hernandez Dauder, A; Estrade, J y Jordan Soro,D. (2018). Marketing Digital, Movile
marketing, Seo y Analitica Web. Ediciones Anaya Multimedia.

Hernandez Sampieri, R; Fernandez Collado,C y Baptista Lucio, P. (2014). Metodologia
de la Investigacion. Interamericana Editores, S.A.

Moreno Molina, M. (2014). El gran libro del community manager. Técnicasy
herramientas para sacarle partido a las redes sociales y triunfar en social
media. Gestion 2000.

LIBRO EN VERSION ELECTRONICA

Adams R.L. (2019). Web 3.0 Starups. doi: 1484850300

Mejia, J. C. (2013). La guia del Community Manager. Estrategia, tacticay
herramientas. Ediciones Anaya Multimedia.

Revilla, N. (2016). Marketing de Contenidos. El arte de crear publico para tu producto
0 servicio. doi: 978-84-686-8665-3

Sanagustin, E. (2013). Marketing de Contenidos, Estrategias para atraer clientes a tu

empresa. Ediciones Anaya Multimedia.



ARTICULO DE REVISTA
Ayala, R. (31 de 08 de 2020). Merca 2.0.

https://cutt.ly/BzY6WHQ

Barahona, M. (6 de Abril de 2017). Tailor Made Services.

https://cutt.ly/jzY54mH

Definiciona. (2014, 12 de mayo). Actuar. Definiciona.

https://definiciona.com/actuar/

Emiko, Y. (2014, 27 de enero). La Estrategia de Marketing de H&M. Peru Retail.

https://www.peru-retail.com/

Perez, J; Gardey, A (2009). Definicion de opinion. Definicion.De.:

https://definicion.de/opinion/

Pallares,A.(2016, 6 de mayo).Monitoreo Online: Escucha y Actua. Merca 2.0.

https://www.merca20.com/monitoreo-online-escucha-actua/

Rico,A. (2019,16 de mayo).Ecomerce de moda: Consejos para triunfar en el canal
favorito del sector. El Plural.

https://cutt.ly/ezY560j

Roldan,N (2016). Competitividad. Economipedia.

https://economipedia.com/definiciones/competitividad.html

BLOG

Eulises, A. (11 de junio de2018) Frecuencia efectiva o eficaz en publicidad, cual es;

SEM, SEO.

https://pcweb.info/frecuencia-efectiva-o-eficaz-en-publicidad/

113


https://cutt.ly/BzY6WHQ
https://cutt.ly/jzY54mH
https://definiciona.com/actuar/
https://www.peru-retail.com/
https://definicion.de/opinion/
https://www.merca20.com/monitoreo-online-escucha-actua/
https://cutt.ly/ezY56Qj
https://economipedia.com/definiciones/competitividad.html
https://pcweb.info/frecuencia-efectiva-o-eficaz-en-publicidad/

114

Romero D. (11 de abril de 2017) Viralidad: ;Qué es en el marketing y como sacarle
provecho?

https://cutt.ly/HzZY6DMc

Santa Maria, L. (22 de abril de2015) Renzo costa confia en Staff Creativa para el disefio
y desarrollo de su nueva pégina web.

http://www.staffcreativa.pe/blog/renzo-costa-diseno-pagina-web/

TESIS

Chara Lazarte, A. (2015). Relacion entre el marketing de contenidos y el engagement en
la campaifia “leyes de la amistad” de Pilsen Callao [Tesis de pregrado,
Universidad de San Martin de Porres, Lima, Peru]. Repositorio académico
Universidad San Martin de Porres.

http://repositorio.usmp.edu.pe/handle/20.500.12727/5154

Kaqui, P. (2017). “El community manager y la calidad de servicio del fanpage aleis
Moda” (tesis pregrado) Universidad de Huanuco, Huanuco, Pera.

http://repositorio.udh.edu.pe/123456789/812

Lavado, J y Luna, K (2019) EI Community Manager y la Calidad del Servicio de
Manejo de Redes Sociales en la empresa Gonzalito almacenes & servicios
logisticos EIRL en el afio 2019 [Tesis de pregrado, Universidad Tecnoldgica del
Per(, Lima, Perd]. Repositorio UTP.

http://repositorio.utp.edu.pe/handle/UTP/3150

Ramirez, M. (2018). “El marketing viral y su incidencia en la fidelizacion del cliente de
la agencia de viajes y turismo Tingo Maria Nunash Tours E.lLR.L — 2018 (tesis

de pregrado). Universidad de Huanuco, Huanuco, Peru.


https://cutt.ly/HzY6DMc
http://www.staffcreativa.pe/blog/renzo-costa-diseno-pagina-web/
http://repositorio.usmp.edu.pe/handle/20.500.12727/5154
http://repositorio.udh.edu.pe/123456789/812
http://repositorio.utp.edu.pe/handle/UTP/3150

115

http://repositorio.udh.edu.pe/handle/123456789/1574

Rojas J. (2015) “Gestion del Community Manager en la comunicacion estratégica de
organizaciones ecuatorianas e internacionales”. (Tesis pregrado) Universidad
Técnica Particular de Loja, Ecuador.

https://cutt.ly/fzY8MJO

Septlveda, M. (2016). “Uso del marketing de contenidos como herramienta de
promocion en las empresas de moda venezolanas” (tesis de pregrado).
Universidad Catdlica Andrés Bello, Caracas, Venezuela.

http://biblioteca2.ucab.edu.ve/anexos/biblioteca/marc/texto/AAT3904.pdf



http://repositorio.udh.edu.pe/handle/123456789/1574
https://cutt.ly/fzY8MJO
http://biblioteca2.ucab.edu.ve/anexos/biblioteca/marc/texto/AAT3904.pdf

ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

ANEexXos

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Hi: Existe relacion significativa entre el Community Manager
community manager y el TIPO: Aplicada

¢Qué relacion tiene el Community
Manager con el marketing de
contenidos?

Determinar la relacion entre el
community manager con el marketing de
contenidos en K’dosh Store SAC,
Huanuco — 2019

marketing de contenidos en K’dosh Store
SAC, Huanuco-2019

Ho: No existe una relacion significativa
entre el community manager y el
marketing de contenidos en K’dosh Store
SAC, Huénuco-2019

Reputacion Online

Monitoreo Online

Habilidades

NIVEL: Descriptivo Correlacional

¢ Qué relacidn tiene la reputacion
online con el marketing de contenidos
en K’dosh Store SAC, Huanuco -
2019?

¢Qué relacidn tiene el monitoreo
online con el marketing de contenidos

en K’dosh Store SAC, Huanuco -

2019?
L]
¢Qué relacion tiene las habilidades con
el marketing de contenidos en K’dosh
Store SAC, Huanuco - 2019?

. Identificar la relacion entre la
reputacion online con el
marketing de contenidos en
K’dosh Store SAC, Huanuco
—-2019

. Identificar la relacion entre el
monitoreo online con el
marketing de contenidos en
K’dosh Store SAC, Huanuco
—2019

. Identificar la relacion entre
habilidades y marketing de
contenidos en K’dosh Store
SAC, Huanuco - 2019

Hi: Existe relacion entre la reputacion
online con el marketing de contenidos en
K’dosh Store SAC, Huanuco-201918
Ho: No existe relacion entre la
reputacion online con el marketing de
contenidos en K’dosh Store SAC,
Huanuco-2019

Hi: Existe relacion entre el monitoreo
online con el marketing de contenidos en
K’dosh Store SAC, Huanuco-2019

Ho: No existe relacion entre el
monitoreo online con el marketing de
contenidos en K’dosh Store SAC,
Huénuco-2019

Hi: Existe relacién entre las habilidades
con el marketing de contenidos en
K’dosh Store SAC, Huanuco-2019

Ho: No existe relacion entre las
habilidades con el marketing de
contenidos en K’dosh Store SAC,
Huanuco-2019
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1. ¢Ingresa usted a la pagina web de tiendas
K'dosh Store SAC ?
2 ;Cémo calificarias la pagina Web de
tiendas K'dosh Store SAC 7 Mymao || Malo || indferente [ ] D | Muybueno |
—_————— — —_—
3. icree usted que las publicaciones son de Sl \ikrvanti ds
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4. ;Qué tanto llega a sus expectativas la - )
contenidos publicados en la pagina web de|  Nada (]| Poco [J| indiferente | Mucho Bastante
tiendas K'dosh Store SAC ?
5. (Usted suele compartir, reaccionar o
comentar las publicaciones en facebook de Nunca ]| casinunca ] ocasionalmente || casi siempre - siempre -
tiendas K'dosh Store SAC ? i
6. ¢Usted alguna vez ha interactuado en la
Nunca - casi nunca - ocasionalmente - casi siempre - siempre -
pagina web de tiendas K'dosh Store SAC?
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) . . totalmente totaimente de
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., Como evalua fa origi ingresar a
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9. ¢ Encuentra usted amigable a la pagina web
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SAC?
12. ;Qué tan atractivo encuentra los videos! i
que se su publica en el pagina de facebook de Nada [ Poco [ Indiferente — Mucho ] Bastante |[_]
tiendas k'dosh Huénuco SAC?
13, LLe parece atractivo la de
colores que se utiiza en la pagina web de Neda | Poo |C indiferente  ((_J|  Muwcho () | Bastante |
tiendas k'dosh Huanuco SAC?
14. LEl tamafo de los textos publicados en el
Neda | Poo || indtewnte || Mucho |— | Bastante |—
web de K'dosh son los adecuados?
15. ;Qué le parece el contenido mostrado en
Muy malo —c Malo (| Indiferente — Bueno (- Muy bueno ()
la pagina de facebook en tiendas K'dosh?
16. ;Usted considera que el contenido :
mostrado en Instagram es el adecuado en Nada Poco | Indiferente | i Mucho ] Bastante | ]
17. ( Usted considera que en la pagina web se N — "
w‘“mmﬁma“Tdmme]mgem(: e )| Deacuerdo [:Td:::uerdo“(—-——]
tendencias de moda?
18. :Cémo calificaria los contenidos )
promocionales en la pagina de facebook de Muy malo ] Malo 3 Indiferente — Bueno (. Muy bueno (]
19. ;Con que frecuencia visualizas las
publicaciones en la pagina de facebook de | casisiempre |() -
tiendas K'dosh Store SAC?
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ANEXO 4: PROPUESTA DE RECOMEMDACION (ZARA)

r/“_{\ BUSCAR INICIAR SESION ~ AYUDA  CESTA (0)
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NINOS

HOMBRE
| e

Lo primero que se puede observar al ingresar a la pagina es una
portada de blanco y negro, lo que representa elegancia, asimismo se
puede observar iconos modernos facilitando al usuario su busqueda.

UNETE A NUESTRA
NEWSLETTER

INTRODUCE TU E-M...

INSTAGRAM FACEBOOK TWITTER PINTEREST YOUTUBE

En la misma portada si se desliza hacia abajo se puede observar las
redes sociales en la cual tiene presencia la marca.
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CAMPAIGN S5S21
ZARA - + 34 Pines

< ZARAD

50,7 mil Tweets

/NR\

ZARA O

@ZARA

_ Seguir )

For Customer Support please refer to @ZARA_Care

& zara.com Se unié en agosto de 2011

69 Siguiendo 1,3 M Seguidores

Aqui se observa el Twitter de la marca, con la misma esencia
de la pagina web, también podemos observar el link de su

pagina que nos lleva a ello.

- ZARA -

r (]
/J j 1.427.996 Seguidores + 0 Siguiendo + www.zara.com

Mejores tableros de - ZARA -

SUMMER DRESSES CROCHET BEACHWEAR WOMAN TRF
ZARA - » 18 Pines +ZARA . » 28 Pines +ZARA . + 41 Pines +ZARA .+ 173 Pines

Zara también esta presente en Pinterest contando con
1.427,996 personas con el objetivo de promocionar sus
productos.

MAN
+ZARA - + 543 Pines
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/“ {\ 2336 putficacionas 43 5mm saguidores 83 zaguides
4 ZARA Official

ZARA Official Instagram account
gozara/ss21

BEAUTY new bn zars srpls ss21 Zara Emnori_

En Instagram se puede observar modelos con distintos rasgos,
fotos muy profesionales y también se observa el link de la
pagina web.

D YouTube Buscar COIRUE - ’eACCEDER‘

e

84,300 suscriptores

PAGINA PRINCIPAL VIDEOS LISTAS DE REPRODUCCION COMUNIDAD CANALES >

ZARA SPRING SUMMER 2021  p REPRODUCIR TODO

. ~ F & C e

En YouTube, nos informa sobre las nuevas tendencias de sus productos, también
tips de cdmo vestir en cada estacion del afio y cada ocasion.




En Facebook al igual que en sus demas plataformas sociales, utilizan fotos
profesionales cuidando el fondo y el texto, aqui se puede encontrar algunos videos
y fotos, con mensajes de concientizacion sobre problemas mundiales.
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Afio de la lucha contra [a corrupcion e impunidad”
UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO
RESOLUCION DE DECANO N° 392-2019-UNHEVAL/FCAT.
Cayhuayna, 25 de julio de 2019.

Vistos los documentos que se adjuntan en siete (07) folios;

CONSIDERANDO:

proponen al profesor, Mg. Edward Luis ZEVALLOS CHoy, quien firma en el documento aceptando
tal propuesta;

Que en el Reglamento de Grados y Titulos aprobado con Resolucion Consejo Universitario N° 2846-2017-
UNHEVAL, el 03.AG0.2017, en el Capitulo IV De la Modalidad de Tesis, en el Art. 14° sefiala: “Ef alumno que va a
obtener el Titulo Profasional por esta modalidad, debe presentar en el iltimo afio de estudios de su carrera

con el informe del Asesor de Tesis, serd remitido a una Comisién Revisora Ad-Hoc integrado por dos docentes, uno
de eifos debs ser especialista en metodologia de ia investigacion cientifica (o estadistica) y otro en ef aspecto
fematico. Asimismo, en ef Capitulo V Del Asesor de Tesis, en el Articulo 27° sefiala “El profesor Asesor de Tesis
deberd ser profesor ordinario ¥ tener experiencia en ef tema de investigacién...”

Que en el precitado Reglamento General de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan —
Huénuco, en la Primera Disposicion Final, sefiala: “Los aspectos no previstos en el presente Reglamento, serin
resueltos por el Decano de Ia Facultad, en el marco de sus atribuciones sefialadas en e/ presente Reglamento, en el
Estatuto de la UNHEVAL y en la Ley Universitaria N° 30220 y otros dispositivos, en su defecto seran resueltos por
el Vicerrector Académico ¥, segtin fuera el caso, por el Consejo Universitario™

Estando a las atribuciones conferidas al Decano de la Facultad por la Nueva Ley Universitaria N° 30220, por el
Estatuto de la UNHEVAL, aprobado con Resolucion Asamblea Universitaria N° 0001-2018-UNHEVAL, de 29.ENE.2018, por
el Reglamento General de |a UNHJEVAL, aprobado con Resolucion de Consejo Universitario N° 2547-2018-UNHEVAL, de
10.JUL.2018; por la Resolucion N° 052-2016-UNHEVAL-CEU de fecha 26 de agosto 2016, que reconoce Ia elecciéon Dr,
David Julio Martel Zevallos como Decano Titular de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo; y por la Resolucion
N° 2780-2016-SUNEDU de fecha 02.5et.2016, que resolvié la inscripcion del Decano de la FCAT de la UNHEVAL, en el
Registro de Firmas de Autoridades Universitarias, Institutos Y Escuelas de Educacion Superior de la SUNEDU:

SE RESUELVE:

1° DESIGNAR al profesor, Mg. Edward Luis ZEVALLOS CHOY, como Asesor de Tesis Colectiva
de las alumnas, Elida OLIVEROS VILLOGAS, Nataly Clarita RIVERA SALGADO y Edith
Noemi TORRES VALDIVIESO de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas,

2° DISPONER al docente Asesor de tesis designado para que apoye en la elaboracion del
Proyecto, desarrollo de tesis e informe final (borrador) de Tesis Colectiva de las alumnas
precedentes.

3° DAR A CONOCER Ia presenfe” Resolucion al docente Asesor, interesadas y quienes
corresponda. :

"vr. David Julio Martel
DECAMS

un_uy(

Distribucién:
UIFCAT/Asesor de Tesis (1)Interesadas (3)/Archivo.



Afio de la lucha contra [z corrupcion e impunidad" )
UNIVERSIDAD NACI ONAL HERMILIO VALDIZAN
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO

RESOLUCION DE DECANO N¢ 418-2019-UNHEVAL/FCAT.
Cayhuayna, 12 de agosto de 2019

Visto los documentos Que se acomparian en tres (3) folios, mas dos (2) ejemplares del Proyecto de Tesis;

CONSIDERANDO:

Que con Resolucién de Decano N 392-2019-UNHEVAL/FCAT, de fecha 25.JUL.2019, se designé al profesor Mg. Edward Luis
ZEVALLOS CHOY como Docente Asesor de Tesis Colectiva de las alumnas, Elida OLIVEROS VILLOGAS, Nataly Clarita
RIVERA SALGADO y Edith Noemi TORRES VALDIVIESO de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas, Facultad de
Ciencias Administrativas y Turismo;

Que con solicitud en FUT N° 0486082 de 06.AG0.2019, las tesistas de pregrado, Elida OLIVEROS VILLOGAS, Nataly Clarita
RIVERA SALGADO y Edith Noemi TORRES VALDIVIESO de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas, solicitan
designacion de los miembros del Jurado Ad Hoc para la revisién y dictamen sobre su Proyecto de Tesis Colectiva intitulado,
“COMMUNITY MANAGER Y EL MARKETING DE CONTENIDOS EN K’DOSH STORE SAC HUANUCO - 2019”; Adjuntan
INFORME N° 009-2019-UNHEVAL/FCAT/ZCE, del Mg. Edward Luis Zevallos Choy, Asesor de Tesis Colectiva de las recurrentes,
copia de la Resolucién de designacion de Asesor de tesis y dos (2) ejemplares del proyecto de Tesis;

Que con Resolucion de Consejo Universitario Ne 2846-2017-UNHEVAL, de fecha 03.AG0.2017, se aprobg el Reglamento General de Grados y Titulos de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizén - Hudnuco, instrumento legal en el cual, en el Articulo 14° sefiala: “El alumno que va a obtener el Titulo Profesional por
la modalidad de tesis debe presentar, en el dltimo afio de estudios de su carrera profesional, el proyecto de Tesis, con el visto bueno del profesor de la
asignatura de tesis o similar, solicitando al decano de la Facultad el nombramiento de un Asesor de Tesis. Con el informe del Asesor de Tesis, serd
remitido a una Comisién revisora Adnoc, integrada por dos docentes, uno de ellos debe ser especialista en metodologia de la investigacion cientifica (o
estadistica) y otro en el aspecto tematico”;

Que en el precitado Reglamento General de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan — Hudnuco, en la Primera Disposicion Final, sefiala:
“Los aspectos no previstos en el presente Reglamento, serdn resueltos por el Decano de la Facultad, en el marco de sus atribuciones sefaladas en el
presente Reglamento, en el Estatuto de la UNHEVAL y en la Ley Universitaria N° 30220 y ofros dispositivos, en su defecto seran resueltos por el
Vicerrector Académico Y, seglin fuera el caso, por el Consejo Universitario”, debiendo emitirse la respectiva resolucion. ;

Estando a las atribuciones conferidas al Decano de la Facultad por la Nueva Ley Universitaria N° 30220, por el Estatuto de la UNHEVAL, aprobado con
Resolucion Asamblea Universitaria N° 0001-2018-UNHEVAL, de 29.ENE.2018, por el Reglamento General de la UNHJEVAL, aprobado con Resolucion de Consejo
Universitario N° 2547-2018-UNHEVAL, de 10.JUL.2018; por la Resolucion No 052-2016-UNHEVAL-CEU de fecha 26 de agosto 2016, que reconoce la eleccion Dr.
David Julio Martel Zevallos como Decano Titular de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo; y por la Resolucion N° 2780-2016-SUNEDU de fecha
02.set.2016, que resolvié la inscripcion del Decano de la FCAT de la UNHEVAL, en el Registro de Firmas de Autoridades Universitarias, Institutos y Escuelas de

SE RESUELVE:

1° DESIGNAR a los miembros del Jurado Adhoc para la revision y dictamen del Proyecto de Tesis Colectiva
intitulado, “COMMUNITY MANAGER Y EL MARKETING DE CONTENIDOS EN K'DOSH STORE SAC
HUANUCO - 2019”, presentada por las tesistas de pregrado, Elida OLIVEROS VILLOGAS, Nataly Clarita
RIVERA SALGADO y Edith Noemi TORRES VALDIVIESO, de la Carrera Profesional de Ciencias
Administrativas, de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, por los considerandos expuestos en la
presente Resolucion, conformados por los profesores siguientes: :
Dr. Roger Wilfredo CESPEDES REVELQ Metoddlogo
Dr. Carlos BUSTAMANTE OCHOA Especialista

2° DISPONER para que en un plazo maximo de 15 dias habiles, sea revisado y dictaminado por los miembros del Jurado Adhoc.
Caso contrario seran reemplazados automaticamente.

3° DARA CONOCERIa presente Resolucion a los mierfbros del durado, Asesor de tesis e interesadas.

Distribucion:

Av. Universitaria N° §01-607 Pabellén N° 5 2do. Piso /Teléfono Facultad: 062-591087 /Telefax: 062 513360
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UNIVERSIDAD NACI ONAL HERMILIO VALDIZAN

Licenciada con Resolucién de Consejo Directivo N° 099-2019-SUNEDU/CD
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO

RESOLUCION DE DECANO Ne 488 -2019-UNHEVALIFCAT.
Cayhuayna, 09 de setiembre de 2019

Visto los documentos que se acompaan en Dos (02) folios, mas dos (2) ejemplares del proyecto de tesis;
CONSIDERANDO:

Que con Resolucion de Decano N° 392—2019-UNHEVAL/FCAT, de fecha 25.JUL.2019, se designo al profesor Mg. Edward
Luis ZEVALLOS CHOY como Docente Asesor de Tesis Colectiva de las alumnas, Elida OLIVEROS VILLOGAS, Nataly
Clarita RIVERA SALGADO y Edith Noemi TORRES VALDIVIESO de Ia Carrera Profesional de Ciencias Administrativas,
Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo;

Que con RESOLUCION DE DECANO Ne 418-2019-UNHEVAL/FCAT., de 12 AGO 2019, se designo a los miembros del
Jurado Adhoc para Ia revision y dictamen del Proyecto de Tesis Colectiva intitulado “COMMUNITY MANAGER Y EL
MARKETING DE CONTENIDOS EN K’'DOSH STORE SAC HUANUCO - 2019”, presentado por las tesistas de pregrado, Elida
OLIVEROS VILLOGAS, Nataly Clarita RIVERA SALGADO y Edith Noemi TORRES VALDIVIESO, de la Carrera Profesional
de Ciencias Administrativas, de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, conformados por los profesores, Dr.
Roger Wilfredo CESPEDES REVELO, Metodélogo y Dr. Carlos BUSTAMANTE OCHOA, Especialista;

Wilfredo CESPEDES REVELDO, Metodélogo y del Dr. Carlos BUSTAMANTE OCHOA, Especialista, en condiciones de
miembros del Jurado Ad Hoc, habiendo revisado el proyecto de tesis Colectiva intitulada, “COMMUNITY MANAGER Y EL
MARKETING DE CONTENIDOS EN K’DOSH STORE SAC HUANUCO - 2019”, presentado por las tesistas de pregrado, Elida
OLIVEROS VILLOGAS, Nataly Clarita RIVERA SALGADO y Edith Noemi TORRES VALDIVIESO, de |a Carrera Profesional

Que en concordancia al Art, 15° del Reglamento General de Grados y Titulos de |a UNHEVAL, Aprobado con Resolucion Consejo
Universitario N° 2846-2017-UNHEVAL, el 03.AG0.2017, que expone: “Con el informe favorable de Ia Comisién Revisora Ad hoc el
Decano emitira Ia Resolucién aprobando el Proyecto de Tesjs (Ver Anexo N° 01). En el libro de Proyectos de Tesis de Ja Facultad, se
registrara el Titulo del Proyecto de Tesis, el nombre del autor y del asesor, el nimero de la resolucién y las observaciones.
Asimismo, debe registrarse |a exclusividad del tema en el Instituto de Investigacion de la Facultad...” Asimismo, el  Art. 16° sefiala;
‘Las facultades estableceran en su Reglamento Interno de Grados y Titulos e/ plazo minimo para que el alumno proceda a desarrollar su
Proyecto de Tesis. Sino lo desarrollara en un plazo de un afio, debe presentar un nuevo Proyecto de Tesis Ly

Estando a las atribuciones conferidas al Decano de Ia Facultad por la Nueva Ley Universitaria N° 30220, por el Estatuto de Ia UNHEVAL,
aprobado con Resolucion Asamblea Universitaria N° 0001 -2018-UNHEVAL, de 29.ENE.2018, por el Reglamento General de |a UNHJEVAL,
aprobado con Resolucion de Consejo Universitario N° 2547—2018~UNHEVAL, de 10.JUL.2018; por la Resolucion N° 052-2016-UNHEVAL-

CEU de fecha 26 de agosto 2016, que reconoce Ia eleccién Dr. David Julio Martel Zevallos como Decano Titular de la Facultag de Ciencias
Administrativas y Turismo; y por la Resolucion N° 2780-2016-SUNEDU de fecha 02.5t.2016, que resolvio Ia inscripcion del Decano de Ia
FCAT de la UNHEVAL, en el Registro de Firmas de Autoridades Universitarias, Institutos y Escuelas de Educacion Superior de la SUNEDU;

SE RESUELVE:

1° APROBAR ¢l Proyecto de Tesis Colectiva y su estructura de desarrollo titulada, “COMMUNITY MANAGER Y EL
MARKETING DE CONTENIDOS EN K'DOSH STORE SAC HUANUCO - 2019”, presentada por las tesistas de

expuesto en los considerandos de [a presente Resolucion.

2° INSCRIBIR, el presente Proyecto en el libro de Proyectos de Tesis de la Carrera Profesional de Ciencias
Administrativas, de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo. Asimismo, debe registrarse la exclusividad
del tema en la Unidad de Investigacién de la Facultad,

3°  DARA CONOCER Ia presente Reso

He-gHHO-Viarte

N
Distribucién: AN
UIFCAT (1)/ Asesor de Tesis (1)/Interesadas (3)/Archivo
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RESOLUCION N° 0030-2021-UNHEVAL/FCAT-D.

Cayhuayna, 19 de marzo de 2021
Visto los documentos que se acompafian en un archivo digital;

CONSIDERANDO:

Que, con Resolucion N° 488-2019-UNHEVAL/FCAT-D, de 09.SET.2019, se aprobo el Proyecto de
Tesis Colectivo y su estructura de desarrollo titulada: “COMMUNITY MANAGER Y EL MARKETING DE
CONTENIDOS EN K’'DOSH STORE SAC HUANUCO - 2019”, presentado por las tesistas, Elida OLIVEROS
VILLOGAS, Nataly Clarita RIVERA SALGADO y Edith Noemi TORRES VALDIVIESO, de la Carrera Profesional de
Ciencias Administrativas, de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo;

Que, con solicitud virtual de fecha 02.MAR.2021 presentado por las tesistas: Elida OLIVEROS
VILLOGAS, Nataly Clarita RIVERA SALGADO y Edith Noemi TORRES VALDIVIESO, de la Carrera Profesional de

Ciencias Administrativas, de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, solicitan ampliacién de plazo
para presentar el informe final del borrador de tesis, por el periodo de un (1) mes mas a partir de la emisién
de la presente Resolucion, fundamentando limitaciones encontradas en cuanto al trabajo de campo al
desarrollar el proyecto asi como por motivos de la pandemia ocasionado por el COVID 19;

Que, en la parte Primera de Disposiciones Finales del precitado Reglamento de Grados y Titulos
de la UNHEVAL, establece: “Los aspectos no previstos en el presente Reglamento seran resueltos
por el Decano de la facultad en el marco de sus atribuciones sefaladas en el presente
Reglamento,...”;

Estando a las atribuciones conferidas al Decano de la Facultad por la Nueva Ley Universitaria N°
30220, por el Estatuto Reformado de la UNHEVAL, por el Reglamento General de la UNHEVAL, aprobada
con Resolucién de Consejo Universitario N°0988-2017-UNHEVAL, de 31.MAR.2017; por la Resolucién N°
052-2016-UNHEVAL-CEU de fecha 26 de agosto 2016, que reconoce la eleccion Dr. David Julio Martel
Zevallos como Decano Titular de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo; y por la Resolucién
N° 2780-2016-SUNEDU de fecha 02.set.2016, que resolvié la inscripcion del Decano de la FCAT de la
UNHEVAL, en el Registro de Firmas de Autoridades Universitarias, Institutos y Escuelas de Educacion
Superior de la SUNEDU;

SE RESUELVE:

1° AUTORIZAR la ampliacion de plazo, por el periodo de treinta (30) dias, por los considerandos
expuestos en la presente resolucion, para presentar el informe final del borrador de tesis del
Proyecto de Tesis Colectivo ,titulada: “COMMUNITY MANAGER Y EL MARKETING DE CONTENIDOS
EN K’'DOSH STORE SAC HUANUCO - 2019”, presentado por las tesistas, Elida OLIVEROS VILLOGAS,
Nataly Clarita RIVERA SALGADO y Edith Noemi TORRES VALDIVIESO, de la Carrera Profesional de
Ciencias Administrativas, de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo.

2° DAR A CONOCER la presente Resolucién a las interesadas y a quienes correspondan.

Registrese, comuniquese, archivese.

=t
a &*}BDJ@'“_‘_L‘J&“
“Dra-Mélida Sara Rivero Lazo

DECANA
Distribucion:
Docente Asesor (1)/Interesadas (2)/Archivo
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RESOLUCION DE DECANO N° 0101-2021-UNHEVAL/FCAT.
Cayhuayna, 12 de abril de 2021

Visto los documentos que se acompafian en cinco (5) folios mas el Borrador de Tesis;
CONSIDERANDO:

Que con Resolucién de Decano N° 392-2019-UNHEVAL/FCAT, de fecha 25.JUL.2019, se designé al profesor Mg.
Edward Luis ZEVALLOS CHOY como Docente Asesor de Tesis Colectiva de las alumnas, Elida OLIVEROS
VILLOGAS, Nataly Clarita RIVERA SALGADO y Edith Noemi TORRES VALDIVIESO de la Carrera Profesional de
Ciencias Administrativas, Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo;

Que con RESOLUCION DE DECANO N° 418-2019-UNHEVAL/FCAT., de 12 AGO 2019, se design6 a los
miembros del Jurado Adhoc para la revision y dictamen del Proyecto de Tesis Colectiva intitulado “COMMUNITY
MANAGER Y EL MARKETING DE CONTENIDOS EN K’'DOSH STORE SAC HUANUCO - 2019”, presentado por las
tesistas de pregrado, Elida OLIVEROS VILLOGAS, Nataly Clarita RIVERA SALGADO y Edith Noemi TORRES
VALDIVIESO, de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas, de la Facultad de Ciencias Administrativas y
Turismo, conformados por los profesores, Dr. Roger Wilfredo CESPEDES REVELO, Metodélogo y Dr. Carlos
BUSTAMANTE OCHOA, Especialista;

Que con Resolucién de Decano N°488-2019-UNHEVAL/FCAT, de 09.SET.2019, se aprobd el Proyecto de Tesis
Colectiva intitulado“COMMUNITY MANAGER Y EL MARKETING DE CONTENIDOS EN K’'DOSH STORE SAC
HUANUCO - 2019”, presentado por las tesistas, Elida OLIVEROS VILLOGAS, Nataly Clarita RIVERA SALGADO y
Edith Noemi TORRES VALDIVIESO, de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas, de la Facultad de
Ciencias Administrativas y Turismo;

Que, con RESOLUCION N° 0030-2021-UNHEVAL/FCAT-D. de fecha 19 de marzo de 2021, se AUTORIZA la
ampliacion de plazo, por el periodo de treinta (30) dias, por los considerandos expuestos en la presente resolucion,
para presentar el informe final del borrador de tesis del Proyecto de Tesis Colectivo titulada: “COMMUNITY
MANAGER Y EL MARKETING DE CONTENIDOS EN K’DOSH STORE SAC HUANUCO - 2019”, presentado por las
tesistas, Elida OLIVEROS VILLOGAS, Nataly Clarita RIVERA SALGADO y Edith Noemi TORRES VALDIVIESO,
de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas, de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo;

Que con solicitud presentado el 31.MAR.2021 por las tesistas, Elida OLIVEROS VILLOGAS, Nataly Clarita
RIVERA SALGADO y Edith Noemi TORRES VALDIVIESO, de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas,
de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, solicitan designacion de los miembros del Jurado de Tesis,
encargados de revision y dictamen sobre su Borrador Tesis Colectiva intitulado, "COMMUNITY MANAGER Y
MARKETING DE CONTENIDOS EN KDOSH STORE SAC -2019 HUANUCO" acompaiando copia de la Resolucion
que aprueba el proyecto de tesis y el Borrador de tesis;

Que con Resolucion de Consejo Universitario N° 2846-2017-UNHEVAL, de fecha 03.AG0.2017, se aprobé
el Reglamento General de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan — Huanuco, instrumento
legal en el cual, en el Articulo 17° sefiala: “Una vez que el tesista ha elaborado el Borrador de Tesis, con el visto
bueno de su Asesor, y obtenido el grado de bachiller, solicitara al decano, en el Formato Unico de Tramite, se
designe al Jurado de Tesis, adjuntando a su solicitud, la copia de la resolucién que aprueba el Proyecto de
Tesis y cuatro (4) ejemplares del Borrador de Tesis, un ejemplar para cada miembro del Jurado”; Art. 18°
sefiala: “El Jurado de tesis es designado por el Decano, integrado por cuatro (04) profesores ordinarios, tres
(03) seran titulares y uno(1) accesitario...”. Asimismo, el Articulo 19° sefiala: “El Jurado de Tesis tendra la
responsabilidad de dictaminar en un plazo que no exceda quince (15) dias habiles, acerca de la suficiencia
del trabajo. Si el Trabajo fuera declarado insuficiente, lo devolvera para que el tesista lo corrija en un plazo
que no exceda los treinta (30) dias habiles”;

Estando a las atribuciones conferidas ala Decana de la Facultad por la Nueva Ley Universitaria N° 30220,
por el Estatuto de la UNHEVAL, aprobado con Resolucién Asamblea Universitaria N° 0001-2018-UNHEVAL, de
29.ENE2018, por el Reglamento General de la UNHEVAL, aprobado con Resolucidn de Consejo Universitario
N°2547-2018-UNHEVAL, de 10.JUL.2018; por la Resolucién Asamblea Universitaria N° 0012-2020-UNHEVAL-
CEU de fecha 21 de agosto 2020, que reconoce la eleccion de la Dra. Mélida Sara Rivero Lazo como Decana
encargada de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo
SE RESUELVE:
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1° DESIGNAR a los miembros del Jurado de Tesis, para la revision y dictamen del Borrador de
Tesis "COMMUNITY MANAGER Y MARKETING DE CONTENIDOS EN KDOSH STORE SAC -2019 HUANUCO";
", presentado por las tesistas, Elida OLIVEROS VILLOGAS, Nataly Clarita RIVERA SALGADO y Edith Noemi
TORRES VALDIVIESO, de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas, de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Turismo; conformados por los profesores siguientes, por lo expuesto en los considerandos de la
presente Resolucion:

Dr. ROGER CESPEDES REVELO PRESIDENTE

Dr. CARLOS BUSTAMANTE OCHOA SECRETARIO
Mg. ROCIO RASMUZZEN SANTAMARIA VOCAL

Dr. JORGE LUIS JESUS AQUINO ACCESITARIO

2° DISPONER para que, en un plazo maximo de 15 dias habiles, sea revisado y dictaminado por los miembros del
Jurado de Tesis designados, caso contrario seran cambiados automaticamente.

3° DAR A CONOCER la presente Resolucion a los miembros del Jurado de tesis, Docente Asesor de tesis, a las
interesadas y a quienes correspondan.
Registrese, comuniquese y archivese.

—

Dra. Mélida Sara Rivero Lazo
DECANA

Distribucion:

- Jurados de tesis (4)
- Asesor de tesis (1)
- Interesados (3)

- Archivo
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RESOLUCION DE DECANO N° 0136-2021-UNHEVAL/FCAT.
Cayhuayna, 01 de junio de 2021

Visto los documentos que se acompafian en dos (02) archivos virtuales méas el borrador de tesis;
CONSIDERANDO:

Que, con RESOLUCION CONSEJO UNIVERSITARIO N°0970-2020-UNHEVAL, de fecha 27 de mayo de
2020; resuelve: Aprobar la Directiva de Asesoria y Sustentacion virtual de practicas pre profesionales, trabajos de
investigacion y tesis en programas de pregrado y posgrado de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan
de Huanuco/...como consecuencia del estado de emergencia que El Estado Peruano ha declarado en todo el
pais, para proteger la vida y la salud de sus habitantes, en consecuencia de la comunidad universitaria de la
UNHEVAL; por lo expuesto en los considerandos de la presente Resolucion;

Que con Resolucién de Decano N° 392-2019-UNHEVAL/FCAT, de fecha 25.JUL.2019, se design6 al profesor
Dr.. Edward Luis ZEVALLOS CHOY como Docente Asesor de Tesis Colectiva de las alumnas, Elida OLIVEROS
VILLOGAS, Nataly Clarita RIVERA SALGADO y Edith Noemi TORRES VALDIVIESO de la Carrera Profesional
de Ciencias Administrativas, Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo;

Que con RESOLUCION DE DECANO N° 418-2019-UNHEVAL/FCAT., de 12 AGO 2019, se design6 a los
miembros del Jurado Adhoc para la revision y dictamen del Proyecto de Tesis Colectiva intitulado “COMMUNITY
MANAGER Y EL MARKETING DE CONTENIDOS EN K’DOSH STORE SAC HUANUCO - 2019”, presentado por
las tesistas, Elida OLIVEROS VILLOGAS, Nataly Clarita RIVERA SALGADO y Edith Noemi TORRES
VALDIVIESO, de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas, de la Facultad de Ciencias Administrativas
y Turismo, conformados por los profesores, Dr. Roger Wilfredo CESPEDES REVELO, Metodélogo y Dr. Carlos
BUSTAMANTE OCHOA, Especialista;

Que con Resolucién de Decano N°488-2019-UNHEVAL/FCAT, de 09.SET.2019, se aprobé el Proyecto de Tesis
Colectiva intitulado “COMMUNITY MANAGER Y EL MARKETING DE CONTENIDOS EN K'DOSH STORE SAC
HUANUCO - 2019”, presentado por las tesistas, Elida OLIVEROS VILLOGAS, Nataly Clarita RIVERA SALGADO
y Edith Noemi TORRES VALDIVIESO, de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas, de la Facultad
de Ciencias Administrativas y Turismo;

Que con RESOLUCION DE DECANO N° 101-2021-UNHEVAL/FCAT. del 12 de abril de 2021 se DESIGNO a
los miembros del Jurado de Tesis, para la revision y dictamen del Borrador de Tesis Colectiva intitulado
“COMMUNITY MANAGER Y EL MARKETING DE CONTENIDOS EN K’'DOSH STORE SAC HUANUCO - 2019,
presentado por las tesistas, Elida OLIVEROS VILLOGAS, Nataly Clarita RIVERA SALGADO y Edith Noemi
TORRES VALDIVIESO, de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas, de la Facultad de Ciencias
Administrativas 'y Turismo, conformados por los profesores: Dr. ROGER CESPEDES REVELO,
Presidente; Dr. CARLOS BUSTAMANTE OCHOA, Secretario; Mg. ROCIO RASMUZZEN SANTAMARIA, Vocal
y Dr. JORGE LUIS JESUS AQUINO, Accesitario

Que, con INFORME SIN de fecha 20.MAY.2021, emitido por el Dr ROGER CESPEDES REVELO
Presidente, INFORME S/N de fecha 10.MAY.2021 emitido por el Dr. CARLOS BUSTRAMANTE OCHOA, Secretario;
y el INFORME N°001-2021- RVRS-JT-FCAT-UNHEVAL, recepcionado el 30 de abril de 2021 , emitido por la
Mg. ROCIO VERONICA RASMUZZEN SANTAMARIA, Vocal. en sus condiciones de miembros titulares del
jurado de tesis, habiendo revisado el borrador de tesis, han dictaminado acerca de la suficiencia del trabajo de Tesis
Colectiva intitulado “COMMUNITY MANAGER Y EL MARKETING DE CONTENIDOS EN K’'DOSH STORE SAC
HUANUCO - 2019”, presentado por las tesistas, Elida OLIVEROS VILLOGAS, Nataly Clarita RIVERA SALGADO y
Edith Noemi TORRES VALDIVIESO, de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas, de la Facultad de
Ciencias Administrativas y Turismo,;

Que con solicitud via correo electrénico dirigido a la Decana (e) de la Facultad de Ciencias Administrativas y
Turismo, Dra. Mélida Sara Rivero Lazo las tesistas, Elida OLIVEROS VILLOGAS, Nataly Clarita RIVERA
SALGADO y Edith Noemi TORRES VALDIVIESO, de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas, de la
Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, solicita se fije hora, lugar y fecha para la sustentacién en acto
publico de su Tesis Colectiva intitulado “COMMUNITY MANAGER Y EL MARKETING DE CONTENIDOS EN
K’'DOSH STORE SAC HUANUCO - 2019”, toda vez que los jurados han informado acerca de la suficiencia del
trabajo de tesis; por lo que proponen que el acto publico de sustentacién sea el jueves 03 de junio de 2021, a
las 09:00 horas; mediante la Plataforma de Video Conferencia  Cisco Webex de la
UNHEVAL,;
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Que, el Reglamento General de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan, aprobado
con Resolucion Consejo Universitario N° 1538-2020-UNHEVAL, de fecha 14.SET.2020, Articulo 46° que
sefiala; “El interesado presentara en el Formato Unico de Tramite una solicitud dirigida al Decano pidiendo
se fije hora, lugar y fecha para el acto de sustentacion, adjuntando los documentos sefialados en el
Articulo 9° del presente Reglamento”. Asimismo, el Articulo 25° sefiala: “Una vez que los miembros del
Jurado hubieran informado al Decano acerca de la suficiencia del trabajo de tesis, el Decano emitira la
resolucion fijando dia, hora y lugar para la sustentacién y aprobacion de la tesis en acto publico, dando a
conocer este hecho en un lugar visible ala comunidad Valdizana en general y a la comunidad de la
facultad en particular”;

Estando a las atribuciones conferidas a la Decana por la nueva Ley Universitaria N°30220,  por el
Estatuto de la UNHEVAL, aprobado con Resolucion de Asamblea Universitaria N°001-2018-UNHEVAL de fecha
29.ENE.2018; por el Reglamento General de la UNHEVAL, aprobado con Resolucién de Consejo Universitario
N°2547-2018-UNHEVAL, defecha
10.JUL.2018; por la Resolucion de del Comité Electoral Universitario N°077-2020-UNHEVAL-CEU, de fecha 11 de
diciembre de 2020, que proclamay acredita a la Dra. Mélida Sara Rivero Lazo como Decana titular de la
Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo a partir del 14 de diciembre de 2020,

SE RESUELVE:

1°  FIJAR hora, lugar y fecha, para el acto de sustentacion virtual utilizando la plataforma de videoconferencia
CISCO, de la Tesis Colectiva intitulado “COMMUNITY MANAGER Y EL MARKETING DE CONTENIDOS EN
K’DOSH STORE SAC HUANUCO - 2019”, presentado por las tesistas, Elida OLIVEROS VILLOGAS, Nataly
Clarita RIVERA SALGADO y Edith Noemi TORRES VALDIVIESO, de la Carrera Profesional de Ciencias
Administrativas, de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, para el dia jueves 03 de junio de
2021, a las 09:00 horas; mediante la Plataforma de Video Conferencia Cisco Webex de la UNHEVAL por
lo expuesto en los considerandos de la presente Resolucion.

2° RECOMENDAR a los siguientes miembros del jurado calificador el cumplimiento del articulo 57° del
Reglamento de Grados y Titulos de la UNHEVAL:

Dr. ROGER CESPEDES REVELO PRESIDENTE
Dr. CARLOS BUSTAMANTE OCHOA SECRETARIO
Mg.ROCiO VERONICA RASMUZZEN SANTAMARIA VOCAL

Dr. JORGE LUIS JESUS AQUINO ACCESITARIO

3° DARA CONOCER la presente Resolucion a quienes correspondan y a las interesadas.

Registrese, comuniquese, archivese

#

Dra. Mélida Sara Rivero Lazo
DECANA

Distribucion: Jurados de tesis (4) Asesor de Tesis (1)
Interesados (3)
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ACTA DE SUSTENTACION VIRTUAL DE TESIS
PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADO (A) EN ADMINISTRACION
MODALIDAD DE TESIS

Enlaciudad universitaria de Cayhuavna, alos fres dias. de! mes de junio def afio 2021, de acuerdo a Reglamento de
Grados y Titulos, se reunieron a través de Ja Plataforma de Video Conferencia Cisco Webex de la UNHEVAL:

hitt s://unhevalWebex.cqnvunheval/i. hp?MTID=mg 13004¢ef50046c058529040038de14 2 lag Jeve horag, vy en
mérito a la RESOLUCICN DE DECANO N° 136-2021-UNHEVAL/FCAT,, de fecha 01.JUN.2021, con el cual se
programo fijar hora, lugar y fecha, para el acto de sustentacion de tesis Individual,, en mérito 5 la RESOLUCICH
CONSEJO UMIVERSITARIC HECST0-2020-UNHEVAL, de facha 27 da mayo de 2020; resueive: Aprobar ia Di ectiva
da Asesoria y Sust ‘ 8 Ge 1vesli {

pregrado v posgrad L e o T D VAEEN 48 Husniced..,.00mo consecuencia del estado de
“neraencia que ti Estado Peruano ha declarado en todo el pais. para proteger la vida y la salud de sys habitantes,
&n consecuencia de la comunidad universitaria de |3 UNHEVAL; los miembros integrantes del Jurado Examinador de
la Tesis Colectiva titulado, “COMMUNITY MANAGER Y EL MARKETING DE CONTENIDOS EN K'DOSH STORE SAC
HUANUCO - 2019", presentado por las tesistas, Elida OLIVEROS VILLOGAS, Nataly Clarita RIVERA SALGADO y Ediin
Noemi TORRES VALDIVIESO, de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas, de |a Facultad de Giencias
Administrativas y Turismo siendo Asesar da Tesis e profesor Dr. EDWARD LUIS ZEVALLOS CHOY, designado ca;
RESOLUCION DE DECANO Ne 392-2019-UNHEVAL/FCAT., de fecha 25.JUL.2018, pracediando a dar inicio al Acto
de Suslentacitn de tesis para optar ef Titu'o Profesional de Licendiada en Administracion; siends tog Wiembros del
Jurado de tes’s, los siguienies Profesores, designados con RESOLUCION DE DECANO pNe 101-2021-
UNHEVAL/FCAT. del 12 de abril de 2021:

ADIED ¥ I8 &0 proqramas de

i

Dr. ROGER CESPEDES REVELO PRESIDENTE
Dr. CARLOS BUSTAMANTE OCHOA SECRETARIO
Mg.ROCIO VERONICA RASMUZZEN SANTAMARIA  VOCAL

Dr. JORGE LUIS JESUS AQUINO ACCESITARIO

Finalizado el Acio de Sustentacion de Tesis, se precedio a deiiberar vy verificar Ia calificaciop, habiendo
obtenido la nota y resutaides siguientss:

) . PROMEDIO | PROMEDIO EN !
TESISTA Presidente | Secretario Vocal FINAL LETRAS

Elida OLIVEROS VILLOGAS /> / é / } [ '.} DM:[ o/ :é: f
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ANEXO 2 ‘
AUTORIZACION PARA PUBLICACION DE TESIS ELEbTRONICAS DE PREGRADO
1. IDENTIFICAR PERSONAL (especificar los datos de los autores de la tesis)
Apellido y nombre: OLJUERDS  VILLO6RY — ELIDA

DNI: 1122649%0 correo electrénico £lide OV Yiegmall - (o
Teléfonos: casa_ 119566213 celular; 919366219 oficina:

Apellido y nombre: _[0u¢p SALGADD VATALY CLARTTA

DNI: Y Y669316 correo electronico Aty - viverm 20 (5(@g el com
Teléfonos: casa 957923611  celular: 99993341 oficina:

Apellido y nombre: _10PRZS VNDVIED  EDTTH — WEHT

DNI: _ 32095 12 correo electrénico
Teléfonos: casa [b7 759 18Y  celular: 161959748 oficina:

2. IDENTIFICACION DE LA TISIS

Pregrado
Facultad de: __ ClEwURS — ROMINISTRATIVRS N JURASHO
E.P. : Clenans FOMANSTRATIVAS
Titulo Profesional Obtenido:
LICENURO N 2N ROM | 5T Q Actow
Titulo De La Tesis:
" Cor Uu' ] InCS Y ==
Conumu ity AN REER Y cL MARKET (NC DE CONTEN 06 S
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Tipo de acceso que autoriza(n) el (los) autoridad(es):

marca | categoria de descripcion del
“x” acceso acceso
P PUBLICO es publico y accesible al documento a texto completo

por cualquier tipo de usuario que consulta el repositorio.
RESTRINGIDO | solo permite el acceso al registro del metadato con
informacién basica, mas no al texto completo.

Al elegir la opcion “publico’, a través de la presente autorizo o autorizamos de manera gratuita al
repositorio institucional — UNHEVAL, a publicar la version electronica de esta tesis en el portal
webrepositorio.unheval.edu.pe, por un plazo indefinido, consintiendo que con dicha autorizacion
cualquier tercero podra acceder a dichas paginas de manera gratuita, pudiendo revisarla, imprimiria
o grabarla, siempre y cuando se respete la autoria y sea citada correctamente.

En caso haya(n) marcado la opcion “restringido” por favor detallar las razones por las que se eligié
este tipo de acceso: '

Asimismo, pedimos indicar el periodo de tiempo en que la tesis tendria el tipo de acceso publico:
( )1afo

( )2 afos

( ) 3afos

(X) 4 afios

Luego del periodo sefialado por usted(des), automaticamente la tesis pasara a ser de acceso
publico.

Fechade fima: 79 /., / o ’

Firma del autor y/o autores:




